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P R O L O G O 
\ e t u a l m e n t e nuestro mundo esta cambiando, pero es tamos e i p a u u d o s para 
af rontar este cambio'. ' 
Que pasaría si pud ié ramos ver la dirección del cambio , descubrir la estrategia 
para ade lantarnos al futuro. 
¿ C ó m o adelantarse a la jugada l lamada cambio'.' 
Pero que es el C A M B I O , senci l lamente son las N U E V A S C I R C U N S T A N C I A S . 
Debido a que esta s nuevas circunstancias requieren una n u e \ a manera de pensar, 
la c lave esta en adquir ir ese n u e \ o modo de pensar. Pero para lomarlo esio exige el 
abandonar el ant iguo modo de pensar, es lo difícil pues nadie nos enseña a hacerlo. 
F.sta nueva corriente nos deja sólo 3 opciones: 
• R e n d i m o s y quedarnos resagados. 
• Nadar un poco más rápido, lo cual sería desgastante > poco eficiente. 
• O Cambia r de modo de pensar. 
Cambia r de m o d o de pensar s ignif ica cambiar las perspect ivas y ver las cosas de 
nuevas maneras , s ignif ica derribar los muros de la mente que pueden b loquear las nueva 
perspect ivas . 
La product ividad y calidad no se logran con buenos proposi tos. se logran con 
acc iones que permitan que los factores de la producción estén en armonía : donde el 
d iagnós t ico de neces idades de capacitación en !a empresa adquiere una relevancia 
capital . 
I:s donde se basa la toma de decis iones para implementar un programa de 
capaci tac ión a corto, mediano y largo plazo para reconocer el punto en el cual es tamos \ 
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CAPITULO 1 
S I N T E S I S 
En el d e s a r r o l l o de hi p r e sen t e Tesis en la Formación de Recursos Humanos para 
las Lmpresas del Siglo XXI. de acuerdo al departamento de recursos humanos de 
equipos Treviño se creo la necesidad de encuestar a todo el personal con un formato de 
descripción de puestos y e \a luación de puestos para detectar requerimientos necesarios 
para una m a \ o r productividad, donde se sacudió a la Secretaría del f r aba io > se 
solicitaron la normas en el aspecto del marco jurídico \ programas de capacitación. \ 
con cooperación de fabrica de papel S M RFÍT y PRAX1AR MFX1CO con los 
depar tamentos de Recursos Humanos para intercambio de información de los sis temas 
ISO 9 0 0 0 para los p rogramas de capacitación v adecuarlos a la empresa de equipos 
1 res ¡ño 
En base a los programas ISÜ 9000 se adecuó un sis tema adminis t raos o para el 
depar tamento de recursos h u m a n o s para la implementación de un programa de 
capaci tac ión > crear un compromiso formal de la gerencia general para que se l íese a 
cabo la detección de necesidades, se logró con base a la información de descr ipción de 
puestos s es aluación de puestos en donde se diseño fo rmatos 
• Reporte mensual de capaci tación 
• Detención de neces idades de capacitación 
• Evaluación de la capacitación 
• Lista de cursos que se impartirán de acuerdo al proyecto anual de capaci tación 
• P rog ramas de cursos de capaci tación en las diferentes áreas, tanto adminis t raos as 
c o m o técnicas de acuerdo a las necesidades de la empresa . 
La capaci tac ión s iempre ha existido desde Frederick Taylor (1856-1915) . quien creía 
que era la adminis t rac ión, no la fuerza de trabajo, la causa y la solución potencial a los 
p rob lemas de la industria. 
Taylor c o n c l u s o que los t rabajadores usaban tácticas dilatorias porque creían que si 
t rabajaban rápido se quedaban sin empleo, s debido a que los salarios por hora o por día 
destruían el instinto individual dio una resolución mental para fusionar los intereses de 
los t rabajadores \ de la adminis t ración. 
Fsto estaba basado en cuatro puntos vitales, que son -
• Creación de un n u e \ o método de trabajo 
• l a selección _v desarrollo de los t rabajadores 
• La relación \ unión del mejor método de trabajo. \ el t rabajador desarrol lado 
ent renado 
• La cooperac ión estrecha de los gerentes v no gerentes. Lo que indica la div isión del 
t rabajo v la responsabi l idad del Gerente de planear el t rabajo. 
La tecnología a cambiado a través de los años hasta esta época y la información es 
d e m a s i a d o extensa. Donde demostrar que la evaluación de desempeño es un medio 
de información de gran utilidad para diseñar p rogramas de capaci tación del 
desarrol lo de las plantas product ivas 
Cambia r el modo de pensar significa cambiar las perspect ivas y \ e r las cosas de 
nuevas maneras , s ignif ica derribar los muros de la mente que puedan bloquear las nuevas 
perspeetiv as. 
I labra d i ferentes tesis diciendo lo mismo sobre capaci tación, pero esta tesis esta 
en focada a la empresa que desarrolle el t ema en cuestión 
Demost ra r que la evaluación del desempeño es un medio de información de gran 
util idad para diseñar programas de capacitación y el desarrollo de las plantas 
pioductiv as. 
CAPITULO 2 
I N T R O D U C C I Ó N 
Cambiar de modo de pensar significa cambiar ¡as perspeclivas y ver las cosas de 
n u e \ a s maneras , significa derribar los muros de la mente que pueden bloquear las núes as 
perspectivas. 
Reemplazar la antigua visión del mundo por una nueva, este es el Paradigma G E O 
cusas iniciales consti tuyen tres grandes corriente: 
(jlobalizalion ({>!obalización) 
EmpcmermenT o poder de decidir i aduar 
Orcheslralion (orquestal ion) 
Las t res f u e r z a s q u e es tán d e r r i b a n d o los m u r o s . 
G L O B A L I Z A C I O N => La fueiva do la globalización está derribando los muros 
de la mental idad localista creando un sólo mercado global. 
LV1POWERMENT => Esta derribado los muros de las jerarquías ) cambiando 
los rumbos de las empresas. 
O R Q l 1-Sl ACION => hsta derribando la mentalidad de la era de las maquinas 
conduciéndonos a un mundo de herramientas electrónicas amigables v flexibles. 
No son t endenc ia s a cor to plazo, son 3 g r a n d e s t endenc i a s de c a m b i o . 
2.1. G L O B A L I Z A C I O N 
¿Qué es globalización'? Podemos explicarlo con una anécdota muy sencilla: un amigo 
llamó a otro dicéndole: "Es cierto que los japoneses van a comprar el centro de los 
Angeles" , el amigo respondió: "¡Van a comprar los japoneses el centro de los Angeles!, 
no sabía que sus dueños árabes lo iban a \ ender" . 
El hecho es que las personas de todo el mundo están comprando \ vendiendo a los 
E f L ' l 1 : con una mente estrecha esto podría ,->cr alarmante, pero en realidad es una 
tendencia muv .saludable. 
La realidad es que el mundo se está global i /ando. la global i zac ion es una realidad. 
En términos prácticos significa que en este momento estamos compit iendo en un 
mercado global, también significa que tenemos que comunicarnos cada ve / mas con 
aquellos que no hablan nuestra lengua o que no comparten nuestros valores culturales. 
Cada día sera mas incomodo para aquellos <.ue persistan en c i n s e r s a r u mental idad 
localista. 
Pero ¿qué es la mental idad localista? Senci l lamente es una mural la entre nosot ros \ lo 
diferente . 
A cont inuación se enumeran algunas Ideas prácticas que pueden adoptar para cambiar 
su mente y unirse a la globalización 
1. Aceptar el hecho que habrá grandes diversidades. 
2. Desarrol lar la habil idad de llenar brechas culturales. 
3. Y al m i s m o t iempo que honramos nuestra identidad nacional podemos adoptar un 
espíri tu global i /ador , es decir, desarrollar un sent imiento de c iudadanía > 
responsabi l idad global. 
La globalización es ¡ó derribando los muros que existen entre las naciones y en la 
me nle localista, se esián global izando. 
2.2. E M P O W E R M E N T 
Debido al r i tmo de los cambios el poder de decidir y actuar ya no es una opción sino 
un imperat ivo, h s esencial para nuestra agilidad \ nuestros intereses derribar los muros 
que limitan nuestra supervivencia en la nueva economía global . 
D e b e m o s otorgar poder a quienes nos rodean para que sean capaces de tomar 
decis iones . 
His tór icamente nuestras organizaciones estaban basadas en un acuerdo jerárquico, de 
sus pos ic iones basadas en sus 3 pilares* 
• hl e je era el j e te : se esperaba que los t rabajadores se sometieran a la autor idad de la 
j e rá rquica sin protestar, porque se suponía de no ser así todo sena un caos. 
• Las emoc iones eran tabú: lodos levantaban un muro para ocultar sus sent imiento 
personales . I na emoción era considerada poco profesional . 
• Se esperaban a lgunos sacrificios: a lgunas \ c c e s habría que hacer a lgunas cosas que 
fueran en contra de sí m i smos que a la larga debería ser beneficioso. 
Ac tua lmente este acuerdo jerárquico se esta der rumbando , porque sus impl icaciones 
s u b ) a c c n t e s ya no son validas. 
Estas impl icaciones provienen del pasado, nuestros ancestros tenía muy buenas 
razones para utilizar las l íneas jerárquicas . va que era la única manera en que podían 
sobrevivir en un ambien te meramente hostil. Con el paso de los siglos esta s i tuación 
evo luc ionó hacia un s is tema totalmente central izado de control del poder, pero en los 
t i empo actuales, debido a varios factores ha habido un ataque masivo contra el poder 
cent ra l i /ado . 
El c l ima del poder a cambiado: nos es tamos a leando de una clase de relación 
dominan te somet ida: en la casa, la escuela, el trabajo, en loda la comunidad , de jando una 
forma de interacción esencia lmente primitiva, hacia una relación mas reciproca en donde 
todos compar t imos el poder de decidir. 
Demro de nuestras organizaciones. eon i l e \ a a lgunas implicaciones . Ll poder de 
decidir > actuar esta logrando que los muros de la jeraiquia c a i j a n . un n u e \ o lipi. de 
acuerdo esto surg iendo el acuerdo de el poder de decidir v actuar. 
Sus tres fundamen tos : 
I. l o d o s tenemos cl ientes a quien s e n ir \ es nuestra responsabil idad que queden 
satis t ed ios . 
2. Los sent imiento son importantes: podemos expresar nuestra emoc iones y conocer la 
de los demás , compor ta rnos como seres humanos cálidos y decentes. 
3. Obtener sat isfacción: el t rabajo debe ampliar nuestra s vidas debe desa l iarnos para 
crecer \ madurar . 
F.stos son los fundamen tos del nuevo acuerdo del empowermen t , muchas 
organ izac iones se están moviendo en esta dirección, para el año 2000 será ya la norma. 
Pero c o m o dar el sallo de la jerarquía al poder del decidir v actuar no es nada fácil. 
Implementa r un programa de calidad, incorporar en un s is tema de decis iones 
compar t idas o decirle a la gente que asuman su responsabil idad no es sul ic iente . lo que 
se necesi ta es un cambio en la forma de pensar en todos los que con fo rman la 
organizac ión , un cambio en la cultura corporativa. 
Esta nueva menta l idad del poder de decidir y actuar pude promoverse en un ambien te 
adecuado en el cual se aliente a todos a: 
1. Actual izarse cont inuamente , desarrol lando n u e \ o s conoc imien to y habi l idades > 
c o n \ i r t i e n d o esa actitud en un hábito 
2 A colaborar con los demás en equipos de alio l endnmen io > con compañe ros 
estratégicos. 
3. A cult ivar !a creativ idad \ la calidad involucrando a todos en la mejor ía constante . 
Ll poder de decidir v actuar es algo mas impórtame que su s ignif icado aparente, el 
poder de decidir v actual avuda al espíritu humano. 
Signif ica algo más que derribar los muros estructurales que existen en la 
organizac ión . Signif ica derribar los muros en nuestras estructuras conceptua les y 
derr ibar los muros que existen en nuestra mente. 
2.3. ORQL LS I A C I O N DL- LA ILCNCJLOCilA 
Aun cuando todavía no es muy obvia para los observadores casuales los exper tos 
están de acuerdo en que muy pronto será la marejada que nos conduzca hacia el siglo 21. 
La tecnología avanzada está t ransformando nuestro m u n d o y sin embargo sen t imos 
una p ro funda aversión contra ella, ese es le camino equivocado l i emos levantado un 
muro entre nosotros v esa cosa l lamada tecnología. 
Hace casi 300 años que se llevo a cabo un cambio de paradigma. Se ha menc ionado 
m u c h o esta palabra pero no la hemos det inido aún. Cambio de paradigma s ignif ica que 
una mayor ía de personas deciden pensar de manera diterente. 
Lsto es jus tamente lo que hicieron nuestros ancestros en 1700 hicieron un cambio 
fundamenta l . Cambiaron de una economía basada en el cult ivo de la tierra a una 
economía basada en el mane jo de las maquinas . Usando la música como metá fo ra d imos 
un salto de dos r i tmos naturales de las estaciones de la era de la agricul tura hacia la era 
de la regular idad meeanica artificial de la era de las maquinas : e m p e z a m o s a 
es tandar izarnos , especial izarnos, a m a x i m i z a m o s e inconcientemente también f i rmamos 
en la linea punteada del acuerdo de la sincronización. Requería que hic iéramos caso 
omiso a nuestros r i tmos \ a nuestro re)o| interno, pues t emamos que estar en 
s inc ron i /ac ion con ei grupo, pero la s inc rom/ac ion similar a las de las maquinas no es 
algo natural. 
Las buenas noticias es que en este nuevo modelo G I O nos a le jamos de esa 
menta l idad mecanis is ta . que sigue reglas rígidas, donde una d imens ión del t rabajo está 
ar t i f ic ia lmente separada de la siguiente y no de la uni formidad esperada \ recompensada . 
La fuerza de la orquestación está derr ibando los muros de la era de las máquinas , está 
c reando un nuevo mundo , un m u n d o de gran flexibilidad, un mundo de poderosos pero 
amigab les herramientas electrónicas. 
Cons ide rando las grandes \ en t a j a s que nos dan estas herramientas , nos p regun tamos 
porque no las ut i l izamos más en estos t iempos. "Prepárese para abrir las alas" 
La arques/ación esta creando el futuro, es una fuerza que esta ganando velocidad. 
("Que es la orques tac ión? Senci l lamente es el uso coordinado de n u e \ o s paquetes de 
compu tac ión ultra inteligentes que le ayudan a hacer mas con menos es fuerzo . 
¿Por que es tan importante? Actua lmente se nos pide que t o m e m o s mas \ mas 
dec is iones y las e j ecu temos a gran velocidad, para tomar decis iones correctas, 
neces i tamos accesos rápidos a la información > también neces i tamos conectarnos con 
personas que esten haciendo a c m idades di\ ersas. en regiones geográf icas diferentes . con 
dis t intos p rogramas de computac ión . 
La orques tac ión nos presenta \ arias \ enla jas 
1. Acceso : los eno rmes volúmenes de in lormacion que nos lodean hacen que sea 
necesar io la uti l ización de métodos más efect ivos de acceso a ella, c o m o dec id imos 
que información es relevante para nosotros > como la archivamos. 
2. La velocidad: se ha preguntado porque tarda tanto procesar una información , por 
e j emplo una solicitud de una aseguradora larda aprox imadamente 21 días, t iempo 
que podr íamos disminuir con la tecnología adecuada. De aquí surge la preguntas si 
¿los s is temas a base de t rabajo manuales son adecuados para nuestro cada v e / mas 
ve lo / mercado? Ls como si quis iéramos ¿indar en carreta en una autopis ta de alta 
v elocidad. 
3. La f lexibi l idad: el sof tware nos proporciona infinitas opciones que nos permite 
cambia r ráp idamente de opcion o cambiar alternativas. 
La orques tac ión nos permite: 
• Const rui r capacidad de información util izando nuevos ins t rumentos c o m o el C D 
R o o m . uti l izando los nuevos programas de computac ión . 
• Comunica r de manera flexible: por medio de ella podemos tener mas v mas opc iones 
de comunicac ión con otras personas util izados te léfonos celulares mas pequeños , 
medíanle redes de computac ión y hasta transmisión directa por satélites. 
Pero la orquestación también implica que debemos asimilar los nuevos adelantos. A 
medida que la tecnología se vuelve mas y mas comple ja , la tecnología es mas fácil de 
utilizar, la comple j idad se esta \ o l \ ieudo in\ isible. Pan el año 2UÜÜ la es ta remos usando 
de manera coordinada \ e l é c t n a . entonces es taremos orquestando la leenolo^ia. 
Con esto comple t amos nuestra \ i s ion de las fuerzas C J L O 
Cilobalizacion 
Empov\ enríente el poder de decidir \ acutar 
Orques tac ión 
Ahora que han podido comprender estas corrientes de cambio \ han podido observar 
la dirección en que se m u e \ e n . podrán empezar a moverse con ellas, podrán ant icipar el 
fu turo podrán adelantarse hacia donde está la jugada l lamada cambio . 
2.5 Obje t ix os 
1. Desarrol lo de un modelo de capacitación en los nuevos s is temas equipos para la 
es tandar ización del personal cal i f icado de una empresa de la localidad. 
Lste proyecto de capaci tación tomará fundamentos basados en la invest igación de 
descr ipc iones de puesto, los cuales indican los requer imientos mín imos de 
capaci tación en función a los trabajos inherentes al puesto l s(e seá un d xuimenio 
d inámico de lo necesario a ser cubierto por cada persona que desarrol le alguna 
func ión dentro de la empresa, éste será mandator io y obligatorio, fo rmará parte 
integral del expediente personal de cada individuo. 
2. P roponer el mode lo para la implementac ión en la empresa . 
Crear una conciencia en la dirección de la empresa \ a que la implementac ión 
anudara para mejorar la productividad \ compet ividad dentro del mercado donde 
o f rece sus productos. \ establecer un sistema de desarrollo para los empleados > 
t rabajadores donde solicitara la colaboracion de odos los depar tamentos en recabar 
toda la información de las necesidades de capacitación de Recursos h u m a n o s donde 
le dará seguimiento el proceso administrat ivo de capacitación 
3. Determinac ión de los efectos al implementar el modelo de desarrollo. 
• La resis tencia al cambio 
• Ln base que la capaci tación se ha desarrollado en una forma irregular por la 
s i tuación eeonomica . la empresa ha dado pasos pero no ha concre tado para el 
seguimiento del mi smo 
• Donde la gerencia debe dar todo el apoyo al depar tamento de capaci tación para 
que apl ique todos loss procedimientos o normas para el cumpl imien to de la 
capaci tación. 
2 .5 J u s t i f i c a c i ó n del t r a b a j o de tes is 
Ho\ las empresas enfrentan un problema de estandarización de conoc imien tos para 
opt imizac ión de recursos humanos > de producción, mi y independiente de mi t amaño 
para su competenc ia en el mercado nacional e internacional, donde es indispensable: 
a) Capaci tación. 
b) Información. 
c) C onsu l tona . 
Este programa de capacitación consti tuye un fundamente para la modern i / ac ión de 
las empresas a través de los recursos humanos . 
2 . 6 M e t o d o l o g í a 
Para el desarrollo de este programa de capacitación en los diferentes niveles de puesto 
en la empresa, se basa en la elaboración \ aplicación de encuestas v la valuación de 
puestos en la empresa I-quipos l r c \ i ñ o para después presentar la información obtenida \ 
determinar las necesidades de cada caso \ poder desarrollar el programa de capacitación 
mas adecuado. 
2.7 R e \ is ión B i b l i o g r á f i c a 
hl marco ju r íd ico en base a las normas de la secretaria de trabajo de! gobierno del 
es tado de la ley federal de trabajo, los programas de capacitación con el temario de cada 
curso \ su costo los facili to la secretaria del trabajo, fabrica de papel Praxair México \ se 
adecuó a las neces idades de la empresa para el personal sindicali/ .ado y empleados 
En la bibl iografía con respecto a los s is temas de capaci tación y adminis t ra t ivos se 
h i / o en base a la norma ISO - 9000 rediseñado \ adecuado a sus necesidades. \ a que la 
empresa no ha desarrol lado un sistema adminis t ra t ivo \ de capaci tación para lograr una 
mayor product ividad : los formatos de evaluación de puestos y descripción de puestos se 
adecuaron a las necesidades de la información requerida por el depar tamento de 
Recursos H u m a n o s en base a las normas ISO - 9000. El listado de cursos para las áreas 
Adminis t ra t ivas y de producción se desarrollo con el temario correspondiente , los 
autores \ la editorial para cubrir las necesidades de la empresa en respuesta a los 
resul tados ob ten idos en la encuesta. 
CAPITULO 3 
M A R P O T E O R I C O 
3.1 R e c u r s o s H u m a n o s en las E m p r e s a s 
En la fo rma de \ ida de organización, el cual no solo favorece, si no exige la 
pai t icipaeion inleligenie \ personal en todas las áreas ) niveles organizaeionales . l .sio 
representa una de nuestras principales dist inciones frente a otras plantas con tecnologías 
s imilares del mi smo sector industrial. Lo anterior permite la sat isfacción de dos 
obje t ivos t radic ionalmente considerados contrapuestos: la sat isfacción de! personal s la 
búsqueda de la m a \ o r ef ic iencia productiva. A continuación descr ib imos los medios para 
facilitar la Part icipación Eficaz de nuestro personal hacia dentro \ i'uera de la 
Organizac ión: 
A cada unidad se le asignan los suficientes recursos, entre ios cuales eslan. el 
personal Técnico directo de la operacion v control, distribuidos en tumos de t rabajo 
rotativo ( Diurnos. \ cspertiiu . v Noctunu : este sistema se detalla ^n el c lemenu -4 . 
de tal manera, la combinación de recursos humanos v lecnologicos de cada unidad 
operativa (Ver Anexo 3.11) nos da como resultado el grupo auto-rcj.uludo que e 
constante en cuanto a la integración de sus miembros v perfectamente medible en cuanto 
a la evaluación de su desempeño. 
Lslos grupos auto regulados desarrollan una identidad v estilo de trabajo muv 
propios, de manera que se satisface la necesidad de pertenencia > auiorreal i /acion 
personal, paralelamente a un sistema de parámetros de medición en cada unidad v en 
cada uno de sus integrantes. 
Estos grupos "naturales "de proceso, existen tamo en la áreas de producción como en 
las de mantenimiento e integran la estructura organi /aciones de sus respeciiv as 
especialidades. Este diseño organizaciones involucra en si el enfoque de la cadena. 
"Cl iente-Proveedor Interno" y otorga facultades de decisión al personal para el control 
de sus variables de proceso. C a r a c t e r í s t i c a s de C a l i d a d y Servicio al Cl ien te ( C r i t e r i o 
de a p o d e r a m i e n t o . ver capitulo 4). siendo responsable del control de las mismas, y lo 
mas importante, de satisfacer las necesidades de la unidad operativa que le si¡_uc en el 
proceso. Esto se logra mediante el ejercicio de su TAREA PRIMARIA v del monitoreo 
de sus indicadores de medición ( Ver anexo 3.1.2). 
3.1.1 M í n i m a S u p e r v i s i ó n AI Pe r sona l (Cr i t e r io D e A p o d e r a m i e n t o ) 
La estructura organizaciones contemplada por diseño la existencia de un solo 
superintendente de producción por turno rotativo, integrado por determinado grupo le 
técnicos de producción. Durante 1994 lomamos la decisión de apovar dicha estructura 
con coordinadores de producción, para permitir mav or disponibil idad de los 
superintendentes a actividades administrativas v a la vez de que estos se desarrollen 
como superintendentes, para futuras promociones. 1-1 cambio en el diseño original ha 
fortalecido el t raba jo en bquipo v un soporte mas solido a la larea Primaria, de la 
unidades operativas. Si a ello le agregamos que una sola línea tiene una longitud mayor 
que 750 metros, podemos af irmar que la superv isión estrecha \ personalizada es difícil. 
3 .1 .2 . S i s t e m a s D e R o t a c i o n De P o s i c i o n e s 
Procura el desarrollo de personal multi-habil. (c r i te r io de c o n g r u e n c i a ) capa? de 
ejecutar conf iablemente una amplia variedad de tareas \ el dominio de una visión del 
sistema total, que permita satisfacer los objetivos individuales y técnicos del sistema 
(enfoque socio-tecnico). f s t o es posible a través de nuestro sistema de rotacion de 
posiciones que opera en las siguientes unidades operativas: 
Gracias a la operaeion sistemática de la rotacion de posiciones, el persona) adquiere 
mayores facultades de decisión al conocer con detalle la relación C l i e n t e - P r o v e e d o r 
I n t e r n o y el desarrollo de Mullihabilidades para la solucion de problemas. ( \ er e iemplo 
anexo 3.1 3) 
Ln los casos del personal empleado, el sistema de rotaeion solo se da entre los 
integrantes de los departamentos respectivos, pero persigue los mismos objetivos: el 
desarrollo de multi-habil idades \ conocimiento de la cadena Cl ien te P roveedor . 
3 . 1 . 3 . S i s t e m a D e P l a n e a c i o n 
Explicado >a al inicio del Capitulo 2. este sistema requiere la participación del 
personal cla\ e. en despliegue de las estrategias del negocio ( C r i t e r i o de 
a p o d e r a m i e n t o ) . A sí mismo implica la re\ isión de avances durante el periodo con ellos 
) con todo el personal, en los meses de Noviembre. Febrero y Abril, a través de 
reuniones en las que se presenta la información operativa > financiera mas importante 
( C r i t e r i o de p revenc ión) . Fsto se refleja en el compromiso de la empresa por practicar 
el estilo participativo de administración planeada. 
3 . 1 . 4 . E q u i p o s M u l l i d i s c i p í i n a r i o s 
La formación de equipos Mullidiscipíinarios es una practica reintentada > sistemática 
para la e jecución de provectos específicos de una muv variada naturaleza. (Cr i t e r io s de 
a p o d e r a m i e n t o > c o n g r u e n c i a i los cuales los hemos englobado en los siguientes 
rubros: 
• Aumento de la Capacidad de Producción 
• Mejora en la Con tab i l i dad 
• Mejoras en Calidad 
• Desa r ro l lo ) Administración lecnologica 
• Mejora en Servicio a Clientes 
• Control Ecológico- Seguridad Industrial 
Pstos equipos son integrados por personal técnico, de jefatura, de gerencias > 
direcciones sin distinción de jerarquías, buscando básicamente aprovechar el talento \ 
capacidad del personal para aportar ideas (Ver anexo 3.1.4) 
3 .1 .5 . S i s t e m a s D e S e c c i o n e s D e T r a b a j o 
Este sistema de secciones de trabajo constituyen en si una de las mejores plataformas 
para que el personal, tanto técnico como empleado, participe en la decisión el los 
programas de los objet ivos operativos, incrementando con esto la responsabil idad y la 
autoridad, compromet ida para el logro de los mismos de una manera formal, esto 
vigoriza v consolida ia Cultura d (Cr i t e r io de congruenc ia ) , bn estos niveles básicos de 
la organización (Anexo 3.1.5). estas sesiones mensualmente se convierten en sesiones de 
Actuación, con las Gerencias Operativas, quienes en forma personal dirigen la reunión \ 
establece compromisos con los grupos d (Cr i t e r io de prevenc ión) . (Ver capitulo 2). 
Además cada departamento v arca d en particular realizan sesiones periódicas en las que 
los lemas básicos giran en torno del Servicio a los Chentes, ei compromiso para la 
mejora, la actuación > los Resultados ( \ei anexo 3 1.0.) 
Los mecanismos descritos anteriormente, promueven la responsabilidad > la 
capacidad de innovar de nuestro personal. 
3 .1 .6 . I m p l a n t a c i ó n Del C o n t r o l fo i a l De Pe rd idas 
Durante 1994 hemos realizado múltiples acciones de involucramiento de personal 
operativo v administrativo en todos los niveles. (Cr i t e r io de p r evenc ión ) en la 
implantación del C TP (Ver apartado 3.5. de este mismo capitulo), actualmente tenemos 
trece grupos formales de trabajo en diversos elementos del sistema mencionado 
3 .1 .7 . M o d e l o Labo ra l 
Ll objetiv o del modelo es desarrollar en los niveles intermedios (jefes, 
superintendentes v coordinadores), habilidades específicas de administración con un 
enfoque de recursos humanos que fortalezca mi l idcra/uo frente a su equipo de trabajo. 
Para ello, iniciamos un programa de entrenamiento v la elaboración de un manual de 
administración de los recursos humanos, que promuevan la participación planeada v 
sistemática de todo el personal de operación, por otro lado, el modelo contempla la 
integración sistemática del sindicato en las estrategias de calidad en la empresa v que se 
han concretado en diversos programas que aparecen en el apartado 3 4 
I I m o d c k laboral es un diseño que identifica c laramente el rol de part icipación de 
todos los e l ementos de relación obrero-patronal , asi como la relación deseable en cada 
uno de ellos tanto de manera formal como informal , a través de reuniones, torneos 
depor t ivos > otras activ idades (ver anexo 3.1.7) 
La responsabi l idad v autoridad de nuestro personal para decidir sobre aspectos que 
afectan a su t rabajo y sus servicios, se manif iestan a través del e jercicio de sus 
descr ipc iones de puesto y de la Tarea Primaria de su grupo, que de terminan el marco de 
acción v las Horneras de autoridad del personal (Ver anexo 3.1.8). 
Los indicadores cuant i ta t ivos que uti l izamos para medir la part icipación del personal 
son. entre otros: 
• El número de Sesiones de Trabajo programadas Vs. Real 
• Número de personal p rogramado Vs. \ s is teneia Real. 
• N ú m e r o de sugerencias 
• N u m e r o de proyectos de desarrollo Tecnológico 
• N ú m e r o de part icipantes en torneos deport ivos interiores. 
• N u m e r o de personas que participan en Campañas de Seguridad 
3.1.8. L D U C A C I O N Y D F S A R R O L L O 
Del Sistema Integral de Recursos Humanos (Ver apartado 4.2) uno de los principales 
subsis temas es el de Capacitación Integral, mediante a cual buscamos desarrollar el 
potencial de los recursos humanos y lograr con ello satisfacer y superar las necesidades 
de nuestros Clientes. 
El .sistema de Capacitación para el personal de lodos los niveles organ i racional es. 
aparece resumido en el anexo 3.2.1. a continuación describimos los programas real i /ados 
durante el año: 
1. I n d u c c i ó n G e n e r a l . - Consta de la explicación de políticas de recursos humanos , 
prestaciones, contrato colectivo, y reglamento interior de trabajo, características 
fundamentales , presentación del Representante sindical, política reclámenlo de 
Seguridad Industrial . > programa "Alio al Arco Inseguro". El programa tiene una 
duración de 7 días, previos al ingreso del 100°o del personal de nuevo ingreso a su 
puesto o posición de trabajo (Técnicos \ empleados). 
2. I n d u c c i ó n l íspeeí i iea(Al puesto).- Consiste en el entrenamiento del personal técnico 
en el manejo de maniobras de vidrio durante quince días consecutivos, previos al 
inicio de sus labores. Todo personal de nuevo ingreso recibe esle entrenamiento 
debido a que las "puertas de ingreso "a la planta son las unidades operativas de Línea 
de Corte o Producto terminado, situación que vuelve este programa indispensable. 
Programas similares existen para el personal adminis t ra te o. 
3. P r o g r a m a s üe P re - ro t ac ión (persona l izado) . - Con el objetivo fundamental de 
Mulu-habihdades . este programa opera tanti para el personal administran u mu 
para personal técnico de producción como mantenimienio mecánico v está diseñado 
para el técnico que ocupara una posición clave en el proceso (Ver posiciones 
marcadas con sombra en anexo 3.1.3). reciba entrenamiento pre\ i o a ocuparlo. 
Actualmente este programa se maneja en forma personalizada por oti\ t e e m u con 
amplia experiencia o por superintendentes, soportados con apovo bibliográfico de 
nuestras bibliotecas técnicas, en donde el capacitado refuerce sus conocimientos en 
forma cotidiana. 
4. P r o g r a m a de E n t r e n a m i e n t o Técn ico en M a n t e n i m i e n t o M e c á n i c o - De manera 
similar al programa anterior, nuestros técnicos en mantenimiento mecank t ->01 
constantemente capacitados a trav és del sistema de capacitación instruccional 
(explicado en el punto 6) sobre temas relacionados con su especialidad, con un 
importante soporte bibliográfico > audiovisual que permite el desarrollo de multi-
habil idades en los tcnicos mecánicos {Ver anexo 3.2.1 ) 
5. P r o g r a m a de E n t r e n a m i e n t o Técnico en I n s t r u m e n t a c i ó n - 1 I personal J l maw 1 
experiencia en instrumentación, entrena al personal de resiente ingreso en los tópicos 
de su especialidad, durante sesiones de dos horas cada una 
6. S i s t ema de C a p a c i t a c i ó n Ins t i tuc ional . - Nuestro sistema de turnos rotativos nos 
permite capacitar en una base diaria a nuestro personal técnico durante dos horas 
antes de terminar sff turno matutino, de acuerdo al calendario de grupos rotan w s \ cr 
anexo 3 2.2) de ta! forma, cada tecnieo es asignado una \ e z por semana a las 
siguientes sesiones de entrenamiento > análisis (Ver anexo 3.1.5) 
• 2 Sesiones técnicas 
• l na sesión de Calidad \ Seguridad 
• l na sesión de 1 rabajo (Mensualmente sesión de Actuación) 
7. P r o g r a m a de C o n o c i m i e n t o s Básicos.- El programa en cuestión funciona como un 
"f i l t ro" a la contratación de personal técnico (Ver diagrama en anexo 3.1.3) el cual, 
aún como candidato recibe material de estudio e información general y luego es 
somet ido a un examen de suficiencia en matemáticas y español v cuva aprobación 
permite la continuación del proceso de selección. Pasados tres meses de ingreso del 
técnico, se repite el proceso anterior (en materia de física elemental) donde la 
aprobación de dicho examen determina el otorgamiento del contrato de planta. Este 
programa esta motivado en la necesidad de contar con personal que tenga la 
capacidad de realizar cálculos matemáticos y expresarse en forma oral v escrita, lo 
que ha derivado en un considerable aumento la escolaridad promedio del personal de 
reciente ingreso. Actualmente, este programa se desarrolla con el personal de la nueva 
planta. 
8. P r o g r a m a d e P e r f e c c i o n a m i e n t o de Ap t i t udes Direct ivas . - Impart ido para 
personal de mandos intermedios (coordinadores, jefaturas > super intendencia) a 
través del Instituto ele Mandos Intermedios IMl) \ euvo objetivo es desarrollar en el 
mdiv iduo sus habilidades de superv ision v estilo de liderazgo. 
9. P r o g r a m a de O p t i m i z a c i ó n A d m i n i s t r a t i v a - Promovidi por la estrategia de 
modernización \ estandarización de Software en la División, se impartió capaci tación 
en el manejo del ambiente Windows v paquetes computacionales relacionados, al 
personal empleado v gerentes. 
1 0 . P r o g r a m a de E n t r e n a m i e n t o Técnico.- iProduecion e Instrumentación) (. onsiste en 
capacitar personal en temas relativos a la tecnología del proceso de producción, 
muchos de los cuales son impartidos en el extranjero, asi como "in - eompanv" con 
instructores extranjeros, bajo la coordinación de Dirección Técnica. 
1 1 . P r o g r a m a s de Desa r ro l lo de Hab i l i dades p a r a M a n d o s I n t e r m e d i o s - I ste 
programa fue realizado durante 1993. v consiste en el entrenamiento práctico e 
interactivo de las diversas teorías del comportamiento humano, que le san útiles para 
mantener y mejorar la interacción entre las personas de todas las áreas v niveles 
i 
organizacionales. 
1 2 . P r o g r a m a de E n t r e n a m i e n t o a Geren te s . - Este programa consiste en charlas con 
exposi tores seleccionados e instrucción sobre Control Total de Perdidas, con el 
propósito de mantener actualizado al nivel Gerencial sobre conceptos modernos de 
administración de calidad ( Í 'QM) > manufactura, ademas de Calidad Integral. 
Ambiente Windovv (Office Word, bxcel . v Power Point). lectura de revistas v libros 
sobre lemas af ines de manera autodidacta. 
13. P r o g r a m a de E n t r e n a m i e n t o Técnico.- Impartido para el personal de 
superintendencias y jefes de áreas, en aspectos del proceso, y tecnologías af ines para 
su eventual implantación en nuestras líneas: muchos de estos son impart idos en el 
extranjero, ademas de cursos en las arcas administrativas, para mejoramiento de las 
tareas. 
1 4 . E n t r e n a m i e n t o C o m p u t a c i o n a l de S is temas C o r p o r a t i v o s . - Definido como el 
estándar, el sistema D.J. Ldwards n su aplicación en abastecimientos, contabil idad, 
cuentas por cobrar, mantenimiento v recursos humanos implico el entrenamiento del 
personal responsable en las arcas en cuestión \ de los múltiples usuarios de este 
sistema en toda la planta. 
15.Nuevo S i s t ema de T o m a d u r i a de T iempos . - Durante 1994. se entreno a todo el 
nivel de j e fes de departamentos y superintendentes, en el manejo de un nuevo sistema 
para reportar en forma electrónica, la información de t iempo extraordinario v 
ordinario de su personal. Este sistema reduce el t iempo para la elaboración de la 
nomina \ mejora la eficiencia de la estructura del area de Recursos l [uníanos 
1 6 . P r o g r a m a de L ide razgo Labora l . - Este programa esta enfocado hacia los mandos 
intermedios, mediante el cual mejoramos reforzar el estilo de Liderazgo participalivo 
en los jefes, de manera mu\ similar al del "dueño de un taller". 
1 7 . P r o g r a m a de C a p a c i t a c i ó n en E q u i p o s de A r r a s t r e en P r o d u c t o T e r m i n a d o . -
Este programa tiene como objetivo el proporcionar los e lementos adecuados para que 
el personal obtenga mayor provecho de estas unidades, además de cumplir con una 
disposición de la Se crelaria de Trabajo y Previsión Social. 
18 .Capac i t ac ión en C o n t r o l To ta l de P e r d i d a s - Dirigido al personal de niveles 
intermedios con el fin de implantar el sistema de CTP (explicado en el apartado 3.5). 
se ha diseñado toda la estrategia para reducir lesiones el las personas v en 1 i 
propiedad. 
1 9 . P r o g r a m a de C a p a c i t a c i ó n en las B r i g a d a s de E m e r g e n c i a - Dentro de las 
estrategias en el programa de implantación del C ' IP hemos emitido un programa 
anual de entrenamiento al personal que voluntariamente participe en las Brigadas de 
Emergencia , en todas las áreas. 
2 0 . P r o g r a m a de S a l u d O c u p a c i o n a l . - Como parte de una de las estrategias contenidas 
en el programa del CTP. se ha comenzado en este año un programa de entrenamiento 
al personal técnico en temas de salud e higiene de acuerdo a los índices de morbil idad 
detectados por el departamento medico, además de un programa niciado en la 
segunda mitad del año para inspecciones planeadas en las areas para detectar posibles 
riesgos a la salud asociados con el entorno de trabajo y R.C.P. 
21 .P lan de C a l i d a d In tegra l . - A partir del segundo semestre de este año iniciamos un 
programa de mejoramiento continuo al que hemos dedicado sesiones de t rabajo y 
entrenamiento en herramientas de calidad, liderazgo > trabajo en equipo, para el 
diseño de este trabajo hemos seguido la estructura del programa propedeutico de 
calidad que se imparte al personal que es entrenado. Hasta ahora hemos dedicado al 
rededor de 3.300 horas hombre de gerentes > de mandos intermedios a este programa 
> cont inuaremos el desarrollo a los siguientes niveles o rgan izado nales. 
22 .S i s t emas de Becas.- A través de un sistema de otorgamiento \ administración de 
becas para el personal, hemos incrementado el nivel de escolaridad de técnicos en 
carreras técnicas v profesionales, de manera tal. que algunos v a han sido promov idos 
a puestos de un nivel organizaciones superior (ver anexo 3.2.4). Detal lamos este sistema 
en el apartado 3 4 
2 3 . C a p a c i t a c i ó n al Pe r sona l de P roveedo re s de S e n icios - En una base semanal , se 
capacita al personal referido en la política de segundad _v Control lotal de Perdidas. 
Programa Alto al Acto Inseguro > Reglamento de Seguridad para trabajos especiales 
y generales, bllo nos ha permitido eliminar accidentes incapacitantes v fomentar la 
calidad de sus trabajos temporales. 
2 4 . C a p a c i t a c i ú n en Servicio a Clientes .- Los program;is de capacitación para el 
personal que atiende y da servicio directamente a las necesidades de nuestros Clientes 
que se encuentra en y fuera de nuestras plantas pero dentro de nuestra organización 
abarcan: Entrenamiento Técnico relacionado al Producto. Metodología de Ventas v 
Scr\ icio a Clientes. 
Conocemos , def in imos v establecemos que las necesidades de educación v desarrollo 
de nuestro personal a través de un análisis malricial con lodos lo programas actuales de 
aplicación. El resultado de estos análisis aparece en el anexo 3.2.5 
La actualización de la matriz de capacitación integral es revisada anualmente por 
nuestro departamento de capacitación v comparado contra el avance real de cada 
programa en forma cuantitativa. Desde el punto de vista de su profundizacion. durante el 
precedente año. actualizamos el procedimiento de capacitación para superintendentes 
(guía del instructor) con el fin de fortalecer el avance cualitativo del proceso educat ivo 
(Ver anexo 3.2.6) 
Los cri terios uti l izados para definir el tipo. n i \ e l v protundidad de la educación en 
cal idad son los siguientes: 
• Desarrol lo de las mul t i -habi l idades 
• Variación del proceso product ivo 
• Aseguramien to de la calidad del producto \ del servicio 
• Asimi lac ión l eeno log ica 
• Les iones personales y perdidas materiales 
• Las p romociones del personal a nuevos puestos 
• Cumpl imien to a d isposic iones legales en materia de capaci tación 
• Cl ima organizaciones v desarrollo de mente de obre 
(Ver anexo 3.2.7) 
Otro de los mecan i smos con que con tamos para conocer definir v establecer las 
neces idades de educación y desarrollo de nuestro personal son: 
• F1 proceso de diagnost ico de necesidades de capaci tación, que se implanto 
fo rmalmente desde 1992. con base en una estructura predefinida. Consis te en delectar 
las neces idades de Conocimientos . Habil idades y Acti tudes. La in formación es 
obtenida v val idada por el j e fe inmediato para definir un p r o u ' a m a de desaru IU emre 
j e f e > subordinado con el soporte del Depar lamento de Capaci tación. 
Ln el anexo 3.2.8 se incluye un lisiado de platicas y cursos que impar t imos sobre 
concep tos y her ramientas de calidad, asi como de desarrollo para nuestro personal 
La información referancial que hemos uul i /ado p i ra comparar nuestras practicas de 
educación \ desarrollo la hemos obtenido de nuestros intercambios. Así mismo hemos 
obtenido información de empresas como Corning, que nos ha sido de utilidad para 
e\ al liar la compet id vi dad de nuestro proceso de educación \ desarrollo (Ver anexo 3.2.9) 
Cabe destacar que. dentro del proceso de mejora continua de la Capacitación, en el 
ultimo trimestre del año. se comenzó u n u e \ o proyecto de Capacitación, en el cual tiene 
como objet ivo, redelinir nuevamente la función de Capacitación, para adecuarla al nue\ o 
entorno de trabajo. 
El proceso de enseñanza-aprendizaje se eu i lua dentro di aprovechamiento académico 
del personal técnico, en el que anal izamos los conocimientos de los capacitados antes de 
cada curso, a través de exámenes de proeticiencia académica > de evaluación del curso. 
Fsta disposición esta integrada en la Guía de! Instructor del Manual de Calidad (Ver 
anexo 3.2.6 > 3.2.10). 
3 .1 .9 . C a l i d a d De Vida En El T r a b a j o 
En concordancia con nuestro modelo de ca l idad in tegra l y el diseño a t r a \ e s de 
nuestros mecanismos de escucha de "la voz del e m p l e a d o " determinamos su nivel de 
satisfacción en \ por su trabajo (Anexo 2.2.2) 
En el anexo 3.3.3 aparecen los resultados de la uluma investigación de clima 
Organizaciones realizada durante 1994. Los indicadores específ icos que evalúan son 
I rabajo. Compañeros . Sueldo. SUPLRVICION I rabajo en equipo > Satisfacción con 
prestaciones. 
Por otro lado, las estrategias y políticas que seguimos para propiciar un modelo d 
" m e n t e de o b r a " lo constituye lo que hemos descrito anteriormente. Los mecanismos 
para lograrlo son los siguientes: 
1. El sistema participativo mediante el cual lodo nuestro personal interviene en el 
proceso de toma de decisiones, realiza su trabajo con un mínimo de supervisión y 
juega tin rol activo en la administración de sus procesos (Apartado 3.2) 
2. Fi sistema de rotación de posiciones, que le ofrece al personal lecnico algunas arcas 
administrat ivas (Ver apartado 3.1). L1 aprendizaje programado y sistemático de todas 
las posiciones de una o varias unidades operativas o departamentos de tal forma que 
nuestro personal desarrolla una visión del sistema lotal (mu l t i - hab i l i dades ) . evita la 
sobreespeciahzacion que puede provocar el tedio ademas de fortalecer el enfoque 
cliente, prov eedor - in torno. 
3. Nuestro sistema d turnos rotativos, el cual consiste de 4 grupos de t rabajo comple tos 
(no hay personal de relevo) que ocupan de manera programada cada dos días los 
turnos matutino, vespertino y nocturno con dos días de descanso semanal. Esto trae 
como beneficios los siguientes: 
• Ofrece a, personal 24 horas disponibles entre cada cambu de turno 
• L1 personal de trabajo en promedio 39.4 hrs.. de las 48 hrs. es iableeidas a la 
semana . cuyo remanente es dedicado a la capacitación ( \ n e \ o 3.2 2.) 
• F.1 personal disponible en días \ horas hábiles para asuntos personales con 
m u c h a frecuencia. 
• l 1 personal en general se encuentra mas descansado por la n i a \o r f recuencia 
entre estos cambios de turno, que los que tienen roles semanales u otros en un 
mismo turno 
4. El s is tema de pago por conocimientos y habil idades, que fortalece nuestros valores 
del aprendiza je cont inuo y mult i -habil idad otorga a todo el personal técnico los 
incrementos a sus ingresos economieos por la aplicación de madores conoc imien tos \ 
habi l idades de su trabajo. 
5. El s is tema de Bono de Product ividad, que ofrece un beneficio economico adicional al 
técnico y empleado , por contr ibuciones de sus resul tados 
Otros inecanizmos para crear \ mantener un ambiente de just ic ia y equidad son los 
s iguientes: 
• S e n icios de comedor \ transporte de alta calidad, comunes para u di el pcrsi nal 
• S e n icio de baños v vesudores de alta calidad para el personal técnico 
• S e n icios médicos comple tos 
• \ r e a s de t rabajo abiertas, comunes \ múlt iples salas de trabajo 
• \ m p l i a s ureas \ e r d e s \ espacios para es tac ionamientos comunes 
• Igualdad de trato a las personas sin distinción de jerarquías o p n \ i legiov 
Uiros e s l u e r / o s que hemos r e a h / a d o para meiorar el n i \e l de \ ida de nuestro personal 
de la plañía son los siguientes: 
• Se han realizado eambios a manera de medidas correctivas en manera J e seguridad 
industrial , con el proposito de reducir v en algunos casos e l iminar los r iesgos de 
i raba |o ( A p a ñ a d o 3.1) 
3.2 M a r c o J u r í d i c o 
Articulo 153. l o d o t rabajador tiene derecho a que su pairon le proporcione 
capaci tac ión o adies t ramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida > 
product iv idad, con fo rme a los planes y programas formulados , de común acuerdo, por el 
patrón \ el s indicato o sus t rabajadores \ aprobados por la Secretaria del f r abn jo \ 
Pre\ ision Social. 
Art ículo 154. B. Para dar cumpl imiento a la obligación que. con fo rme al artículo 
anter ior le corresponde, los patrones podran convenir con los t rabaiadores en que la 
capaci tación v el adies t ramiento se proporcione a esto dentro de la misma empresa o 
fuera de ella, por conducto de personal propio, insti tuciones especia lmente contratados, 
inst i tuciones, escuelas u organismos especial izados, o oien mediante adhesión a los 
s i s temas generales que se es tab le /can > que se registren en la Secretaria del 1 rabajo v 
Previsión Social , en caso de tal adhesión, quedará a cargo de los patrones cubrir con las 
cuotas respectivas. 
3.3 Po l í t i c a s d e la E m p r e s a 
Ln base a la información icórica respaldada con el a p o s o de las empresas Praxair. 
fabrica de papel y en las necesidades de l quipv I res iño. 
• Establecer una cultura de calidad dentro de la compañía proporc ionando capaci tación 
al personal . 
• Creando un ambien te organizacional en el cual todos nos e s fo rcemos por mejorar 
con t inuamen te como un modo diario de operar la empresa . 
• La empresa en su desempeño de contar cada día con personal me jo r cal i f icado, a 
t ravés de las gerencias proporcionará el soporte y los recursos necesarios de la mejor 
cal idad para que la capacitación cumpla su función. 
• La Uerencia . a través de la línea de supervisión, fomentará el ambien te adecuado 
para que la para que la capaci tación y desarrollo individual se realicen en fo rma 
óp t ima v se den más allá de lo que las Leyes establecen, s iempre que sea rentable 
e c o n ó m i c a m e n t e el realizarlo. 
• l a Supervis ión lograra el mejor desempeño v desarrollo indis idual propio de sus 
subord inados mediante una ciectiv a plancación de la Capaci tación, basándose 
s iempre en una apropiada detección de necesidades. 
• I a Dirección Adminis t ra t iva contará con. proporcionará y adminis t rara todos los 
med ios necesarios y de la mejor calidad para que la superivisión logre el mejor 
d e s e m p e ñ o y desarrollo individual propio \ de su personal. 
• Los empleados capaci tados estaran preparados para desempeñar mejor sus puestos, 
enf ren tar mayores retos s lograr mejores oportunidades, a lcanzando su auto-
rea l i /ac ion y cont r ibuyendo asi a la productis i dad de la empresa . 
3.4 R e g i s t r o del I S O 9 0 0 2 
Ventaias de la capaci tación ' 
a) Desarrollar una mayor product ividad. 
b) El desarrol lo de personal cal if icado. 
c) Apoyos : 
• Programas de capacitación de la Secretaria del Trabaio. 
• Programas de capaci tación de Proxair. 
• Programas de capacitación de I quipos l re\ ¡ño. 
• Programas de capacitación de 1 abrica de Papel. 
CAPITULO 4 
4. P R O C E D I M I E N T O 
Este manual está dirigido pr incipalmente a aquel las personas que adminis t ran el 
recurso humano . \ a que const i tuye un \ a l i o so recurso para hacer eva luac iones de 
personal en t i empos futuros. 
La descr ipción del puesto, es la base sobre la que se funda el s is tema de 
compensac ión airavés de la evaluación de puestos. Pero además de esta apl icación, 
existen otras no menos importantes, como la de hacer saber a los integrantes de la 
empresa las responsabi l idades, retos v objet ivo final del puesto que ocupan v su 
t rascendencia para lograr los proposi tos que la empresa contempla . 
Es mus importante que la descripción este redactada en una forma clara \ ordenada, 
que sea comprens ib le para el lector, el cual puede ser el comité de evaluación, el 
ocupante del puesto \ otras personas a jenas al área que intervienen en capaci tac ión > 
organización. 
Ln el m o m e n t o de leer cada descripción de puestos, es lácil visualizar el obje t ivo 
fundamenta l que ese puesto tiene dentro de la organización, asi como también, los retos 
a los que se en l rema . las s i tuaciones o circunstancias especiales que lo rodean \ los 
conoc imien tos > habil idades que debe poseer la persona para desempeñar lo 
adecuadamente . 
4.1 1 A DI -SLklPC l u \ 1)1 L PL1-S 1 0 
l n puesto es la unidad de t rabajo especif ica e impersonal que existe en relación a los 
ob je t ivos de una empresa . Se considera un unidad de t rabajo en cuanto a que es la ul t ima 
división posible de la organización. l£s específ ica porque es distinta de los demás 
puestos es impersonal , pues existe independencia de la persona que lo ocupa. 
La descr ipción del puesto es una forma escrita, en donde se separa o rdenando por 
áreas las responsabi l idades del puesto, acomodando sus datos en forma objet iva, concisa, 
precisa e inequívoca, para no dejar duda en la mente del lector acerca de la naturaleza del 
t rabajo 
l na descr ipción de puesto cont iene la siguiente información: 
1.- /:'/?(.abezado: F.s la identif icación del puesto. 
2.- Descripción Genérica: Es una explicación en forma breve, pero específ ica , el 
propósi to general del por qué el puesto existe en la compañía . No debe de contener 
ju ic ios de valor, ni detalle de act ividades u obl igaciones a desarrollar. Es comprender la 
esencia > la importancia del puesto en cuanto a su contr ibución al logro de los obje t ivos 
de la empresa . 
3.- Descripción Especifica: Aquí se determinan las funciones inherentes al puesto. Es 
una lista de act ividades o deberes aclarando cuales son los resultados finales por los que 
se va a medir la actuación del puesto l as f inal idades deben ser medib les e implican 
acción, por lo que cada una se refiere a un resultado final especif ico que debe lograrse 
4.- Habilidad11 Aquí se especif ican los requisitos de escolaridad o su equivalente en 
exper ienc ia requer idos para alcanzar adecuadamente las f inal idades del puesto. 
Se aquel los conoc imien tos y o experiencias que serian deseables pero no 
indispensables , asi como el dominio de otro idioma. Fn este apartado también se 
incluyen habi l idades personales y t iempo requerido de alguna clase de adiest ramiento. 
5.- Rí sponsabilidad: Esta sección es fundamental dentro de la descr ipción. La 
responsabi l idad involucra acción y por lo tanto se refiere a un resultado especif ico que 
tiene que lograrse. 
6.- Esfuerzo. Aqui se considera que tipo de e s lue r /o se aplica para desempeñar 
sa t i s fac tor iamente el puesto y en que giado. 
1.- Accesorios del puesto. Aquí se contemplan las condic iones de trabajo, así como 
también los materiales, equipo y/o herramienta necesarios para desempeñar las func iones 
correspondientes . 
4.1.1. 1 A F I N A L I D A D DE LA D E S C R I P C I O N D t l PUI STO 
1.- Evaluación de! puesto: Para que el comité de ev aluación cuente con los e lementos 
claros, precisos y consis tentes para determinar el \ a lo r del puesto, en té rminos J e 
contr ibución al logro de las metas de la organización y mantener de esta manera la 
equidad interna en términos de compensac ión . 
2.- Selección de personal v promociones Através de ella se conoce la especi f icación 
de requisi tos a cubrir por el candidato. 
3.- Determinar áreas de deficiencia: Basandose en la responsabi l idades , exper iencias 
y habi l idades requeridas por el puesto, se diseñan planes tácticos para desarrollar las 
tareas y programas necesarios y superar las funciones def ic ientes o que requieran 
mejor ía , asegurando un desempeño exitoso del t rabajo. 
4.- Objetivos• Explica el papel que el puesto juega en la operación de la compañía y la 
actuación que se espera del miembro que lo ocupa. 
5.- Ini/ucaon De nuevos e lementos en la empresa o en el puesto proporc ionándole 
información acerca del obje t ivo especif ico v responsabil idad basiea a cubrir . 
6.- Participación en las encuestas tk compensucion: De esta manera , tanto interna 
c o m o externamente , se comparan tuneiones v responsabi l idades de los puestos entre si 
v no ún icamente por su titulo. 
7.- Organización: Señala las diferencias que existe en la organización de trabajo > el 
acadenamien to de puestos > funciones, as ignando equi ta t ivamente cargas de trabajo v 
buscando agrupación de áreas de trabajo efect ivas. 
4.1.2. VAL U A C I Ó N DF P U E S T O S 
Se desarrol lo un formato de evaluación de puestos para v isua l i /a r el entorno de la 
empresa internamente desde la Gerencia hasia el ppersonal s indica l i /ado loomando 
como referencia las s iguientes preguntas: 
1.- Organizac ión del t rabajo. 
2.- Control de actividades. 
3.- Conoc imien to del puesto. 
4.- Cant idad de trabajo. 
5.- Cal idad de trabajo. 
6.- inieiativ a. 
7.- Capacidad de aprendizage. 
8.- Cooperac ión . 
9.- Puntual idad. 
10.- Asistencia. 
4.1.3. L S 1 R A I L G 1 A 
Llaborando un programa de capacitación buscando la necesidad de estandarizar en los 
d i fe rentes niveles de puesto, hasta los niveles de puesto, los niveles de los obreros, se 
realizo una encues ta de descripción de puestos con un formato para los empleados u 
obreros buscando la información necesaria con los jefes de depar tamento v supervisores 
d ia logando con los empleados _v obreros, obteniéndose la información necesaria para la 
descr ipción de puestos para las necesidades de la empresa [-.quipos 1 rev iño. 
Y encues tando también el formato de v aluación de puestos, donde el jefe de 
depar tamento y supervisores ev aluaron la gente a su mando. Obten iéndose la 
in formación necesaria para desarrollar un programa de capaci tación anual dentro de la 
empresa . 
Y es tablec iendo un sistema de capaci tación anual creando procedimientos tanto de la 
di rección general > los diferentes general y los diferentes depar tamentos de la empresa 
coord inado con el depar tamento de Recursos Humanos para el seguimiento del mi smo 
auxi l iado con los depar tamentos de capacitación de las empresas Praxiar. labriea de 
papel, donde elabore formatos de programación mensual anual de capaci tación 
requer idas en la empresa Equipos Trev ¡ño de acuerdo a necesidades actuales \ para n ^ 
s iguientes años para el mejor desarrollo de lodo el personal. 
Con esta selección, descripción de puestos > evaluación de puestos ayudaran a la 
empresa y pr incipalmente al depar tamento de Recursos H u m a n o s a ser más ef ic ientes en 
el mane jo de personal dentro de la empresa . 
\ a c u n a d o s en malcría de lo que es la descripción de puestos \ habiendo expl icado 
las apl icaciones que tiene en la empresa , hacemos hincapié en la necesidad de mantener 
la descr ipción de puestos actualizada, en cuanto a funciones \ responsabi l idades del 
m o m e n t o \ mantener así s iempre vigente el sistema. ! s recomendable revisar las 
descr ipc iones por lo menos, una vez al año 
Se recomienda acudir al Depar tamento de Relaciones Industriales, para aclarar 
cualquier duda en la revisión de cualquier descripción de puesto. 
C U E S T I O N A R I O P A R A D E S C R I P C I Ó N D E P U E S T O S 
N I V E L DE G E R E N C I A Y J E F A T l R A S 
1 C uál es el nombre del puesto que desempeña .' 
2.- Quién es su jeto directo y que puesto desempeña ? 
3.- Cuánto t iempo lleva desarrollando su puesto ? 
4.- Que experiencia se requiere para su puesto 
5.- Que grado de escolaridad debe tener una persona de su puesto 
6.- Qué otros conocimientos se aplican en su puesto ? 
7.- Que habil idades debe tener una persona de su puesto ? 
1 orna de decisiones 
Analisis de problemas 
\ nahs i s de información 
Motivar al personal 
Organización 
Sociabilidad 
Manejo de personal 





C r e a m idad Para la instrucción 
O pe rae i o ne s m anuales 
Neuociacion 
1 rabajo en equipo 
8.- I n que «¿nulo \ con que frecuencia se aplican estas habi l idades ° 
1 sporadicamente Poco frecuente 
I iccuenie Mu> trecuenie 
9.- 1 ¡ene usted personal a su cargo, cuantos son \ que puesto ocupan ' 
10.- C ó m o \ con que frecuencia revisa el t rabajo de sus colaboradores . 
Esporád icamente Poco frecuente 
Frecuente Muy frecuente 
1 1.- Cuál es la función general de su puesto 7 
12.- Cuales son las funciones y acti\ idades especif icas de su puesto (diarias, semanales , 
mensuales , esporádicas, etc.) '? 
13.- Que tipo de reportes e labora (o ra l e s ) o escritos) ? 
14.- Que lipo de responsabi l idad tiene en cuanto a equipo, dinero, etc.. (monto del 
d i n e r o ) ? 
15.- Qué lipo de di f icul tades encuentra en su t rabajo ? 
16.- Participa de alguna manera en la toma de decis iones ? 
17.- 1£1 puesto exige pensar en mejoras o procedimientos ? 
Esporádicamente Poco frecuente 
1 recuente Mu> frecuente 
18.- Qué act¡\ idades específ icas realiza usted para mantener o mejorar la cal idad de su 
t rabajo ? 
19.- Origina usted algún método(s) especif ico(s) ) o procedimientos de t rabajo ? 
Esporádicamente Poco frecuente 
Frecuente Muy frecuente 
20.- Mane ja datos conf idencia les ? 
Esporád icamente Poco frecuente 
Frecuente Muy f recuente 
21.- Qué otras acti\ idades aparte de las que desarrolla debería desempeñar ? 
1 0 2 0 1 2 4 8 3 6 
22.- Qué acli\ idades considera que debería delegar '? 
23.- Qué conoc imien tos \ habi l idades considera que necesita para tener un buen 
d e s e m p e ñ o ? 
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4 .2 I n v e s t i g a c i ó n 
l - laborando un programa de capacitación buscando la necesidad de estandarizar los 
d i ferentes niveles de puestos, hasta los niveles de los obreros, se rea l i /o una encuesta de 
descr ipción de puestos con formato para empleado \ obreros buscando la mlo rmae ion 
necesaria con los j e f e s de depar tamentos y supervisores d ia logando con los empleados y 
obreros . 
Ob ten iéndose la información necesaria para la descripción de puestos para las 
neces idades de la empresa Equipos 1 revino v cncuestando también el fo rmato de 
valoración de puestos. Donde cada j e fe de depar tamento v supervisores evaluaron a su 
gente a su mando . 
Ob ten iéndose la información necesaria para desarrollar un programa de capaci tac ión 
anual dentro de la empresa y es tableciendo un sis tema de capaci tación anual creando 
procedimiento tanto de la dirección general como de los diferentes depar tamentos de la 
empresa coord inado con el depar tamento de Recursos H u m a n o s para el segu imien to del 
m i s m o auxi l iando con los depar tamentos de capacitación de las empresas Proxair . 
fabrica de papel donde elabore formatos de programación mensual anual de capaci tac ión 
requerida en la empresa Equipos Treviño. 
De acuerdo con sus necesidades actuales > para los s iguientes años para el mejor 
desarrol lo de todo el personal ya que la empresa en la selección de personal ocupa gente 
joven v no hav un control para seleccionar personal capaci tado en las d i ferentes áreas de 
la empresa . 
hs to crea una atención muy directa de los supervisores hacia su líente a su mando y 
descu idando a sus act ividades primordiales en cada arca dentro de la empresa con esta 
selección, descripción de puestos y evaluación de puestos. 
Ayudara a la empresa y pr incipalmente al depar tamento de Recursos H u m a n o s a ser 
mas ef ic iente en el manejo de personal dentro de la empresa . 
4.3. Resultados de Descripción de Puestos y Evaluación de Puestos 
El empleado no cumple con todas las expectativas del puesto es importante que 
mejore su desempeño Mr-90-180 
Mr 90-180 
• J • 1 - -
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Departamento 
• M r 90 - 180 
Departamento Empleados 
1. Sillería. 24 
2. Pintura. 16 
3. Carpintería. 1 
4. Habilitación. 7 
5. Maquinado. 8 
6. Armados . 2 
7. Herrería (Ensambles). 4 
8. Soldadura. 8 
9. Troquelado. 5 
10.Tal adro. 4 
11. Cajonería Linia de 2 
Soldadura. 
112. Panetería. 1 
El empleado cumplió con las expectativas del puesto Mr 190 - 270 
Mr 190-270 
35 - r -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
Departamento 
• M r 190 - 270 
Departamento Empleados 
1. Sillería. 25 
2. Pintura. 32 
3. Carpintería. 13 
4. Habilitación. 2 
1. Maquinado. 11 
6. Armados . 6 
7. Herrería (Ensambles). 10 
8. Soldadura. 1 
9. Troquelado. 6 
lO.Taladro. 5 
11. Cajonería Linia de 4 
Soldadura. 
12. Panelería. 2 
13. Lavado. 8 
14. Alamcén. 3 
15. Almacén 23. 9 
La planta obrera cumpl ió con las expectat ivas del pues to M r 190 - 270 
Mr 190 -270 
Departamento 
• M r 190-270 
Depar t amen to Planta Obrera 
1 .Ensamble de Sillería. 1 
2.Taller de Moldes . 3 
3. Reparación. 3 
N o c u m p l e con los requerimientos del puesto M m 0 - 8 0 
Mm 0 -80 
Personal 
• M m 0-80 
Departamento Personal 
1.Sillería.. 1 
Empleados que cumplen y exceden las expectativas del puesto M r + 280 - 300 
Mr + 280 - 300 
Departamento 
• M r + 2 8 0 - 3 0 0 
Departamento Empleados 
1.Sillería.. 3 
2. Carpintería. 1 
3. Pintura. 1 
4. Herrería (Ensamble) 1 
Personal que necesita Capacitación 
• Personal que necesita 
capacitación 
Departamento Personal 
1 .Sillería. 20 
2. Pintura. 10 
3. Paneleria. 5 
4. Producción 3 
5. Maquinado. 1 
Personal que necesita capacitación 
ORGANIZACION DEL TRABAJO 
• CALIFICACION 
• PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... I 
1 2 3 4 
GRAFICA 1. ORGANIZACION DEL TRABAJO 
CONTROL DE ACTIVIDADES 
• CALIFICACION 
• PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... 
1 2 3 4 
GRAFICA 2. CONTROL DE ACTIVIDADES 
CONOCIMIENTO DEL PUESTO 
1 2 3 4 
Übi¿¡ríÚSÍ¿ I': 
GRAFICA 3. CONOCIMIENTO DEL PUESTO 
CALIDAD DEL TRABAJO 
30 
1 2 3 4 
GRAFICA 4. CALIDAD DEL TRABAJO 
CANTIDAD DEL TRABAJO 
1 2 3 4 
GRAFICA 5. CANTIDAD DEL TRABAJO 
INICIATIVA 
30 
1 2 3 4 
COOPERACION 
1 2 3 4 
GRAFICA 7. COOPERACION 
PUNTUALIDAD 
30 
GRAFICA 8. PUNTUALIDAD 
ASISTENCIA 
1 2 3 4 
GRAFICA 9. ASISTENCIA 
ORGANIZACION DEL TRABAJO 
1 2 3 4 
GRAFICA 10. ORGANIZACION DEL TRABAJO 
CONTROL DE ACTIVIDADES 
30 
1 2 3 4 
GRAFICA 11. CONTROL DE ACTIVIDADES 
CALIDAD DEL TRABAJO 
30 









CANTIDAD DE TRABAJO 
28 
• : 
m i •••UM&^rmte: •. - VM. V 
S..W' 1 •'•'FAóSi.-W.-
PíC'-aj""-;-' ' • ' CALIFICACION 
1 
• PERSONAS QUE 
4 , OBTUVIERON... 
GRAFICA 13. CANTIDAD DEL TRABAJO 
INICIATIVA 
I CALIFICACION 
I PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... 
1 
GRAFICA 14. INICIATIVA 
CAPACIDAD DE APRENDIZAJE 
GRAFICA 15. CAPACIDAD DE APRENDIZAJE 
COOPERACION _ 
• CALIFICACION 
1 2 3 4 
GRAFICA 16. COOPERACION 
PUNTUALIDAD 
30 
1 2 3 4 
GRAFICA 17. PUNTUALIDAD 
ASISTENCIA 
30 
GRAFICA 18. ASISTENCIA 
ORGANIZACION DEL TRABAJO 
30 
1 2 3 4 
GRAFICA 19. ORGANIZACION DEL TRABAJO 
CONTROL DE ACTIVIDADES 
I CALIFICACION 
I PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... 
GRAFICA 20. CONTROL DE ACTIVIDADES 
CONOCIMIENTO DEL PUESTO 
I CALIFICACION 
I PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... 
30 8 2024 10 4 0 0 
4 
CALIDAD DEL TRABAJO 
' • CALIFICACION 





1 2 3 4 
l 
GRAFICA 22. CALIDAD DEL TRABAJO 









h , i í ;-í 
m m 
. jgfc -
I CALIFICACION | 
I PERSONAS QUE. 
OBTUVIERON... 
GRAFICA 23. CANTIDAD DE TRABAJO 
INICIATIVA 
1 2 3 4 
/ 
SUPERVISORES 
ORGANIZACION DEL TRABAJO 
(Supervisores) 




GRAFICA 25. ORGANIZACION DEL TRABAJO (Supervisores) 




GRAFICA 26. CONTROL DE ACTIVIDADES 




GRAFICA 27. CONOCIMIENTO DEL PUESTO (Supervisores) 
CALIDAD DEL TRABAJO __ 
(Supervisores) •CALIFICACIÓN 
PERSONAS QUE ¡ 
OBTUVIERON... 1 
GRAFICA 28. CALIDAD DEL TRABAJO (Supervisores) 




1 2 3 4 
GRAFICA 29. CANTIDAD DE TRABAJO (Supervisores) 
INICIATIVA I CALIFICACION 
I PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... 
CAPACIDAD DE APRENDIZAJE 
(Supervisores) 
306 205 101 
I CALIFICACION 
I PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... 




I PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... 
1 2 3 4 
GRAFICA 32. COOPERACION (Supervisores) 
PUNTUALIDAD (Supervisores) 
• CALIFICACION 
• PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... ¡ 
GRAFICA 33. PUNTUALIDAD (Supervisores) 
ORGANIZACION DEL TRABAJO 
GRAFICA 34. ORGANIZACIÓN DEL TRABAJO 
GRAFICA 35. CONTROL DE ACTIVIDADES 
CONOCIMIENTO DEL PUESTO 
GRAFICA v," CONOCIMIENTO DEL PUESTO 
CALIDAD DEL TRAE?*-"?: 
CALIFICACION 
I PERSONAS QUE 
OBTUVIERON 
CANTIDAD DE TRABAJO 
30 
1 2 3 4 
GRAFICA 38. CANTIDAD DE TRABAJO 
INICIATIVA 
GRAFICA 39. INICIATIVA 
CAPACIDAD DE APRENDIZAJE 
I CALIFICACION 
I PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... 
1 2 3 4 
GRAFICA 40. CAPACIDAD DE APRENDIZAJE 
COOPERACION 
30 
1 2 3 4 
GRAFICA 41. COOPERACION 
PUNTUALIDAD 
• CALIFICACION 
• PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... 
GRAFICA 42. PUNTUALIDAD 
PLANTA MUEBLES DEPTO. RECURSOS 
HUMANOS 
CONOCIMIENTO DEL PUESTO 
GRAFICA 43. CONOCIMIENTO DEL PUESTO 
CALIDAD DEL TRABAJO 
GRAFICA 44. CALIDAD DE TRABAJO 
CANTIDAD DE TRABAJO 
1 2 3 4 
GRAFICA 45. CANTIDAD DE TRABAJO 
CAPACIDAD DE APRENDIZAJE 
30 
• PERSONAS QUE 
OBTUVIERON... 
GRAFICA 47. CAPACIDAD DE APRENDIZAJE 
PLANTA MUEBLES 
PLANTA MUEBLES(EIVPLEADOS) 
10 RJsfTO ORJNTD 
PLANTA MUEBLES(SUPERVISORES) 
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4 .4 A n á l i s i s d e R e s u l t a d o s 
El s iguiente diagnóst ico elaborado en las empresas Equipos Treviño. al real i /ar 
encues tas y evaluación de puestos para conocer las necesidades de la empresa , al recabar 
in formación desde la gerencia hasta el nivel de t rabajadores se encontró: 
Que la planta muebles y herrería en los diferentes depar tamentos en el área de 
gerencia hasta el nivel de oficinista o empicados , el nivel de conoc imien tos y 
escolar idad esta dentro de los requisitos del puesto donde si se requiere ma\ or 
conoc imien to de: 
- Traba jo en equipo. 
- Paquetes de cómputo . 
- Áreas de t rabajo con inás espacio. 
- Actual ización de conocimiento, (en el área de t rabajo técnico v 
mot ivacionalcs) 
- Donde se debe de establecer un programa de capaci tación permanente . 
S iguiendo las normas y seguimiento de la gerencia hacia los depar tamentos en 
base a los marcos jur íd icos estableciendo un compromiso de la empresa y el 
depa r t amen to de Recursos H u m a n o s y los j e fe s de los depar tamentos para que se logre 
una mavor comunicac ión respecto a las necesidades de los depar tamentos , de Recursos 
H u m a n o s desarrol le anualmente un programa de capacitación de las neces idades de la 
empresa . 
Ln la planta mueb les \ herrería a n i \ e l supervisor \ t rabajadores , los 
conoc imien tos del supervisor se han desarrollado en base a conoc imien tos sobre la 
marcha o con el t i empo que han estado en la empresa fal tando conoc imien tos de. 
1.- Fi losof ía de Calidad. 
2.- Par t ic ipación activa en seguridad e higiene. 
3.- M a n e j o de personal. 
4.- Ley federal del trabajo, (reglamento de la empresa) 
5.- Inspecc ión del producto. 
6.- Regis t ro del producto y proceso. 
7.- Apl icac ión de las herramientas básicas para el analisis \ solucion de 
problemas . 
8.- T raba jo en equipo 
9.- Mantenimiento productivo. 
10.- Regis t ros . 
11.- D o m i n i o de módulos de producción. 
12.- Administración par t ic ipa tha . 
13.- Conocimiento del control estadístico de calidad, 
14.- L iderazgo e \o)ut i \o . 
15.- Concep tos J 1.1. 
16.- Concep to de usto a tiempo. 
17.- Habi l idad de intuición. 
18.- Concep tos de administración Total de la Cal idad. 
19.- Concep tos de mgeniena. 
En los niveles de los t rabajadores es muy \ anub le la escolar idad en 
conoc imien tos , prevaleciendo el nivel primaria y secundaria mu\ bajo donde la empresa 
controla al personal desde ayudante, la persona asciende de categoría en base a 
conoc imien tos que desarrolla con el t iempo en el depar tamento donde este .por lo cual 
cada depar tamento requiere de diferentes conocimientos \ habi l idades para el desarrollo 
de la persona donde es to j desarrol lando una descripción de puestos a n i \e l t rabajadores 
con ayuda de j e f e s de depar tamento, supervisores \ Recursos Humanos con el historial 
del personal y creando un sistema de ascenso. 
Nivel 1: Filosofía de Calidad 
Mul t i funciones niv el depar tamento 50° u 
Conceptos básicos de seguridad e higiene. 
Nivel 2: Inspección del producto 
Registros del producto > proceso. 
Part icipación activa de grupos de calidad. 
Nivel 3: Aplicación de herramientas básicas para el análisis y soluciones 
de problemas 
Mantenimiento registros preventivos, 
Conoc imien tos básicos \1RP. 
Nivel 4: Adminis t ración participativa (auxiliar) 
Mane jo de personal, (supervisor) 
Los t rámites para la contratación de los cursos de capaci tación serán función de 
la Gerencia de Recursos I lumanos \ o área in\ olucrada, la cual informará por escri to a la 
Gerencia de Recursos I lumanos. 
La capaci tación se realizará por puesto, para lo cual se cuenta con un listado de 
puesto. 
El proyecto de capaci tación tomará fundamentos basados en la in formación de 
descr ipc iones de puesto, los cuales indicaran los requer imientos mín imos de 
capaci tac ión en función a los t rabajos inherentes al puesto. Este será un documen to 
d inámico de lo necesario a ser cubierto por cada persona que desarrolle una func ión 
dent ro de la empresa , éste será mandalor io \ obligatorio, formará p a n e integral del 
expedien te personal de cada individuo. 
CAPITULO 5 
P R O G R A M A D E C A P A C I T A C I Ó N 
5.1 P r o c e d i m i e n t o A d m i n i s t r a t i v o de A c e p t a c i ó n 
Objet i \ o: Establecer las act ividades que permitan agilizar el trámite y autor ización de 
proyectos de capaci tación y adiestramiento, enfocados a satisfacer las neces idades > 
objetiv os de la empresa . 
El a lcance de este procedimiento aplica a la Gerencia de Recursos Humanos . 
Gerentes y o Jefes de Area . Gerencia General \ Personal en general . 
Def inic ión: 
Cal i f icado: Estado que se le da a un e lemento cuando se ha demos t rado que este es 
capaz de cumpl i r con los requisitos especif icados. 
Las referencias son el uso de tablas 
S 4 
Rl S P 0 N S A B 1 L Í D A D E S : 
De los gerentes \ o jefes de area. 
Anal izar las neces idades de capaci tación v presentar el provecto a Gerencia de 
Recursos Humanos . 
De la Gerenc ia de Recursos Humanos . 
Elaborar el p rograma de capaci tación, y verif icar su cumpl imien to . 
De la Gerencia Genera. 
Veri f icar el cumpl imien to del programa anual de capacitación. 
Del personal de planta: 
Mantener la disponibi l idad para asimilar toda la información presentada en la 
capaci tación. 
P R O C E D I M I E N T O ; 
• El Gerente de cada área deberá presentar a Gerencia de Recursos H u m a n o s el 
provecto de capaci tación durante el periodo determinado, esto no quiere decir que no 
se pueda presentar requer imientos de capaci tación inmediata en el t ranscurso del año. 
Los gerentes de area indicaran sus necesidades de capaci tación por medio del 
lormato de detección de neces idades de capaci tación \ o \ ia m e m o r á n d u m . 
• 1 l Gerente de Recursos Humanos da a seguimiento a !a presentación del provecto de 
capaci tac ión y proporcionará asesoramiento a las gerencias durante su e laboración. 
L1 Gerente de Recursos Humanos elaborará dicho programa en base al listado de 
cursos potenciales v de acuerdo al provecto. 
• El Gerente de Recursos H u m a n o s deberá presentar el p rograma anual de capaci tación 
a la Gerencia General antes de la segunda semana del mes de Enero de cada año para 
su autorización respectiva. 
I os tramites para la contratación de los cursos de capaci tación serán función de la 
Gerencia de Recursos Humanos y o del área involucrada, la cual informará por 
escri to a la Gerencia de Recursos 1 lumanos. 
L.a capaci tación se realizará por puesto, para lo cual se cuenta con un listado de 
puesto. 
El provecto de capacitación lomará fundamentos basados en la información de 
descr ipc iones de puesto, los cuales indicaran los requer imientos mín imos de 
capaci tac ión en func ión a los t rabajos inherentes al puesto. Este será un documen to 
d inámico de lo necesario a ser cubierto por cada persona que desarrol le alguna 
func ión dentro de la empresa , este será mandator io y obl igatorio, fo rmará parle 
integral del expediente personal de cada individuo. 
• Al finalizar los cursos impartidos, el Gerente del área involucrada enviará copia de la 
ev ideneia objet iva del curso tomado por el personal, pudiendo ser esto un cer t i f icado, 
d ip loma, constancia , etc. Recursos Humanos anexara estos comproban tes al archiv > 
personal de cada participante. 
• Recursos H u m a n o s informara a Gerencia Genera! en la primer semana de cada mes 
el reporte de capaci tación realizada en el mes anterior. 
• El calendario de acti\ idades será el siguiente: 
Necesidades de capacitación. 
Programa anual de capacitación. ler. quincena de enero. 
Reporte mensual de capacitación. ler. semana de cada mes. 
En caso de existir alguna modificación al programa anual de capacitación, el 
Gerente de área lo indicara en el formato de modif icación al programa de 
capacitación \ o \ i a memorándum \ se lo notificara a la Gerencia de Recurso-. 
Humanos . 
Recursos Humanos informa a Gerencia General la ler semana de cada mes de las 
modif icaciones al programa anual de capacitación. 
I n t r o d u c c i ó n bás ica . 
Esta inducción contemplará las normas básicas de seguridad a seguirse en la 
compañía , asi como ofrecer el conocimiento pleno sobre la política de calidad. Esto se 
realizará mediante un curso básico de inducción, canalizado por Recursos Humanos Se 
entregará información escrita a toda persona de nuevo ingresos, además de recabar el 
acuse de recibo para ser insertado este en cada expediente personal. 
A n t e c e d e n t e His tór ico . 
Nuestra empresa ha operado por muchos años antes de este procedimiento por lo cual 
e \ a l u a r e m o s a parte de nuestro personal por el método de con tab i l idad , considerando 
para esto el siguiente parámetro: 
1 ener la experiencia . esto será evaluado por el icl'e inmediato de acuerdo a mi criterio, 
basado esto en e! conocimiento del puesto. 
Lo anterior será sopor tado por escrito con \ alidez. 
Diagrama de Flujo 
5.2 S i s t e m a d e C a p a c i t a c i ó n 
Proponer la implantación de! modelo desarrol lado 
Crear una conciencia en la dirección de la empresa >a que la implementac ión avudará 
para mejorar la productiv idad v la compet i t i \ idad dentro del mercado donde o f rece sus 
productos . v establecer un sistema de desarrollo para los empleados v t rabajadores donde 
solicitara la colaboración de lodos los depar tamentos en recabar toda la información de 
las neces idades de capaci tación de Recursos Humanos donde le dará seguimiento el 
proceso adminis t ra t ivo de capacitación. 
Determinac ión de los efectos al implementar el modelo de desarrollo: 
• L a r e s i s t e n c i a al c a m b i o . 
• Ln base que la capacitación se ha desarrollado en una forma irregular por la situacK n 
económica , la empresa a dado pasos pero no a concretado para el seguimiento del 
mi smo . 
• Donde la gerencia debe de dar todo el apovo al depar tamento de capaci tación para 
que apl ique todos los procedimientos o normas para el cumpl imien to de la 
capaci tación. 
• Donde la gerencia, mandos intermedios, supervisores > trabaiadores. se creara un 
archivo de personal de los cursos de capacitación junto con la descripción de puestos 
v valuación del puesto. 
• Donde el depar tamento de Recursos Humanos tendrá de gran ayuda para las \ acames 
d isponib les dentro de la empresa . 
• Creará un ambiente de comunicación mterpersonal entre ellos mismos . 
• Donde los procesos de producción > adminis trat ivos serán nías e lec t ivos \ se 
e\ ¡taran con la meiora continua. 
• 1.a mano de obra cal i f icada. 
• Mantener los equipos en buen estado para la producción. 
• Selección de materiales adecuados a la producción. 
• Control de desperdic ios de materiales > procesos. 
• S e n icio al cl iente donde se le hace una auditoria a todo producto que este 
func ionando cada tres meses y atender todas las quejas de los clientes. 
5.3 D e t e c c i ó n de N e c e s i d a d e s 
Fn base a las necesidades de capacitación que las encuestas de descripción de puestos 
> valuación de puestos se creo varios formatos para la programación mensual y 
programación anual del personal y reportes de cancelación de cursos para cuestiones de 
proceso productivo o administrativo con el departamento de capacitación de la empresa 
que son los siguientes. 
O b j e t i v o de la detección de neces idades 
Facilitar a la empresa la implementación de un sistema de capacitación que le 
permita: 
• Identificar los requerimientos reales de capacitación de su personal. 
• L1 desarrollo de planes y programas de capacitación que satisfagan las 
necesidades individuales y de la organización. 
• Apov ar el proceso de desarrollo \ meiora continua de la empresa. 
• Viejorar el nivel de desempeño de cada uno de los empleados. 
Detección de neces idades de capac i tac ión 
\ecesidades reales de capacitación. 
Las carencias o deficiencias en conocimientos, habilidades o acti tudes que una 
persona debe adquirir, reafirmar, actualizar, perfeccionar o modificar, para poder 
s iempre desempeñar satisfactoriamente las tareas o funciones propias de su puesto 
cumpl iendo con los resultados establecidos. 
11 pos c/t necesidades 
• Manif ies tas : son evidentes, observables v no requieres de un estudio p rofundo . 
• L neubiertas: no se pueden observ ar a s imple v ista y se requiere mv estigar las causas 
que las or iginan. 
Es importante tener en presente que la capacitación es la solueion a p rob lemas solo 
cuando estos se presentan porque el personal realiza inadecuadamente su trabajo. 
Otros factores que se deben tomar en cuenta es la existencia de variables re lacionadas 
con la empresa que pueden ocasionar posibles necesidades de capaci tación: por e j emplo 
cambio de s is temas, implementación de nuevos métodos , equipo nuevo, puestos de 
nueva creación > promociones , entre otras. 
La delección de necesidades de capacitación es un proceso de evalaución s is temático, 
d inámico y flexible, or ientado a conocer las carencia o def ic iencias que tiene un 
empleado o t raba jador v que le impiden desempeñar sat isfactor iamente las funciones 
propias de su puesto. 
En consecuencia , la Detección de Necesidades de Capaci tación ( D . V C . ) está 
or ientada a conocer en forma precisa quién necesita capaci tación, que necesita v cuando 
la necesi ta. 
Importancia de ¡a detección de necesidades de capacitación 
Permite estructura las directrices a fin de que para cada necesidad específ ica se 
def ina una actividad concreta, asegurándose de esta forma la e í e e t h i d a d de planes > 
programas . la opt imización de los recursos v la sat isfacción del t rabajo 
Beneficio de la Detección de Necesidades de Capacitación 
• Conocer el numero de personas que necesitan capacitación. 
• Conocer las características de los trabajadores que requieren capacitación. 
• Conocer las actividades en que se necesita capacitación. 
• ldentii lear instructores potenciales. 
• Lstablecer programas electivos de capacitación. 
• Optimi/.ar los recursos técnicos, materiales \ financieros. 
• Contr ibuir al logro de los resultados de la organización. 
El proceso de Detección de Necesidades de Capacitación debe contar con un sistema 
dinámico v jlexible que considere las diferentes situaciones que se presentan en la 
empresa v el tratamiento en particular que requieren sus integrantes. 
I n s t rucc iones de invest igación p a r a la Detección üc Neces idades de C a p a c i t a c i ó n 
Existen diferentes instrumentos de investigación que nos permiten obtener la 
información necesaria para la D.N.C.: éstos varían en cuanto complej idad, a lgunos son 
simples v otros, en cambio requieren de un alto grado de especial i /acion. 
Lo importante es seleccionar el instrumento que mas -.c adecúe al cn loque de las 
in \es t igac ión. las características de la empresa v de los participante v que considere la 
precisión requerida, el t iempo que implica y el costo que representa su implemenlación. 
Dentro de los principales instrumentos de investigación so encuentran: 
a) Observación dilecta 
b) 1 v aluaciones de desempeño 
c) L ntrev islas 
d) Observación directa en campo 
e) Cuest ionarios 
f) Pruebas 
g) Indices de productividad 
h> Inventario de recursos humanos 
i) Modelos de soluciones de problemas 
j) I-standares de trabajo 
k) Investigación de accidentes 
I) Análisis de seguridad en el trabajo 
P lanes y P r o g r a m a s 
l os planes v programas se elaboran v controlan de acuerdo al procedimiento R/G-18-
01. 
Proceciiniicnio 
Objet ivo: Obtener los conocimientos, habilidades v actitudes específicas, así como el 
grado de profundidad de los mismos que requiera el puesto. 
Esta información ser\ ira de base para la elaboración de los programas de 
capacitación. 
Los je lbs de Depar tamento elaboraran la detección de neces idades por puesto del 
personal a su cargo v la en \ ara. para su autorización a la Gerencia de Area usando el 
lormlo RR-18- )2. 
La detección de necesidades la revisará el área de relaciones industriales v la enviará 
a la o í lc ina matr iz para control \ registro por la Gerencia de Capaci tación v Calidad. 
La Gerencia de Capaci tación elaborará un plan maestro de capaci tación, enviará a 
cada localidad para su información > control, ( l o r m a t o s R R-18-01 v R R18-06) . 
Los planes y programas de capacitación se elaborarán y controlarán de acuerdo a) 




























































































LISTA DE CURSOS QUE SE IMPARTIRAN DE ACUERDO AL 
PROYECTO ANUAL DE CAPACITACION 1998 
N U M E R O D E N O M B R E D E L C U R S O N O M B R E D E L I N S T R U C T O R 

























































































































































































































5 .4 P r o g r a m a de C a p a c i t a c i ó n 
S E C C I O N 1: C A L I D A D 
C U R S O Filosofía de Calidad 
D U R A C I O N 16 hrs. 
DIRIGIDO A: Todo el personal 
O B J E T I V O S : Que el participante: 
1. Conozca la razón de ser, visión, valores > compromisos de 
Calidad de la empresa. 
2. Conozca los principios, utilidad y benefic ios de implantar 
un proceso de mejora continua en la empresa. 
3. Reconozca la importancia del trabajo en equipo, su 
involucramiento \ participación en el proceso de meiora 
continua. 
T E M A R I O : 4. Introducción 
5. ¿ Qué es Calidad? 
6. Actitud personal y la Filosofía de Calidad 
7. Características del empleado de Calidad 
8. Adaptación al cambio 
9. Cambio personal 
C U R S O l rubajo en equipo 
D U R A C I O N 16 hrs. 
D I R I G I D O A: Personal que diri ja grupos o equipos de t rabajo . 
O B J E T I V O S : Que los part icipantes: 
1. Desarrol len habil idades de l iderazgo en un ambiente de 
grupos auto-dir igidos. 
2. Facil i ten la t ransición de los equipos de t rabajo a grupos 
auto-dirigidos. 
I E M A R I O : 3. Introducción 
4. Teoría de Liderazgo 
5. Compor tamien to de grupos 
6. Grupos auto-dir igidos 
7. El papel del líder en grupos auto-dir ig idos 
8. Implementación de grupos auto-dir igdos 
9. Los miembros del equipo 
10. ¿ C ó m o resolver problemas? 
C U R S O Introducción a la serie ISO-9UOO 
D U R A C I O N 8 hrs. 
D I R I G I D O A: T o d o el personal de localidades con cert i f icación o en busca de 
la cert if icación. 
O B J L 11 VOS: Que los participantes: 
1. Comprendan la importanica que representa para la empresa 
la cert if icación en la N o r m a ISO-9002 . c o m o un medio 
para asegurar la sat isfacción del cliente la permanencia en 
el mercado. 
2. Aprendan los conceptos y obje t ivos básicos de un Sis tema 
de Aseguramiento de la Calidad. 
3. Conozcan los requer imientos y la apl icación de la norma 
ISO-9002 a su puesto de t rabajo. 
4. Reconozcan la importancia de su c o m p r o m i s o \ 
participación en la implantación de la norma ISO-9002. 
T E M A R I O : 5. Antecedentes 
6. Razones para buscar la cert if icación 
7. Sistemas de Aseguramiento de la Cal idad 
8. Responsabi l idades de Gerencialcs 
9. Llementos del s is tema 
1 0 3 
10. Llemenios de la norma j 
1 1 Pasos > requerimientos para la implemenuieion 
12. Audi tor ias de calidad 
13. Conclus iones 
C V R S O Control Estadístico de Proceros (Kisc ] j 
1 lerramientas estadísticas básicas para la solución de 
problemas. 
D U R A C I O N 8 hrs. 
D I R I G I D O A: Supervisores \ superintendentes de plantas, personal upe ra t i \ o 
\ personal de aseguramiento de calidad. 
O B J E T I V O S : Que los participantes: 
1. Conozcan los principios básicos del control estadíst ico. 
2. Apl iquen las herramientas estadíst icas básican en la 
solución de problemas . 
T E M A R I O : 3. Introducción 
4. 0 Q u ¿ es el control estadístico'? 
5. I lerramientas básicas 
6. Aplicación practica 
7. Análisis de datos 
8. Conclus iones 
1 ( 4 
C l R S O Control Estadístico de Procesos (1 ase 2) 
Estadística basica apl icada al laboratorio de Control de 
Calidad. 
D U R A C I O N 8 hrs. 
D I R I G I D O A: Supervisores v personal de laboratorio de control de calidad. 
O B J E ' I I V O S : El temario \ objet ivos se definirán jun to con el Asesor externo 
que impartirá el curso. 
T E M A R I O : 
C U R S O Liderazgo para el Cambio I 
D U R A C I O N 16 hrs. 
D I R I G I D O A: Todos los niveles gerenciales. 
O B J E T I V O S : 1. Que el participante reconozca que el estilo de l iderazgo de 
nuestra empresa es una p rofunda decis ión personal . 
2. Crear una actitud de responsabi l idad v lideraztio en toda la 
empresa, basado en el concepto de FACULTAVI1[ N l'O. 
1 L M A R I O : 3. Introducción 
4. Creación de una organización facul tada 
5. Visión de grandeza 
6. Obstáculos internos 
7. Haciendo realidad la Vis ión 
8. Aliados v adversarios 
ios 
9. Doten™ iiul ion 
10 L-.l reto del I iderazgo para el Cambio 
1 1. Conclusiones 
S E C C I O N 2: A D M I N I S T R A C I O N 
CL RSO Habilidades Gerenciales I (Antes LMS Super\ isores) 
D U R A C I O N 16 hts. 
DIRIGIDO A: Superintendentes, supon isores. je fes de departamento, líderes 
de proyectos \ coordinadores. 
O B J E T I V O S : 1. Conocer y analizar la importancia del rol de los 
super\ isores en el proceso administrativo en la empresa. 
2. Conocer las características principales que todo supervisor 
debe poseer. 
3. Relacionar el trabajo gereneial con las funciones de su 
puesto. 
T E M A R I O : 4. Objet ivos del programa 
5. F.1 trabajo de un supervisor 
6. Aplicación a su puesto 
7. Trabajo gerencial y técnico 
8. Filosofía de la empresa 
9. Planeación 
10. Actividades de planeación 
11. Organización 
12. Dirección 
13. \c t iv idades de organización 
14. Control 
15. \ c t i \ idades de a nirol 
C'l R S O 1 1 labil idades Ciereneiales 11 ( \ n t e s 1 M S C«erenciah ' 
DI R A C I O N 1 0 hrs 
D I R I G I D O A: Todo el personal de nivel gerencial 
O B J E 1 1 VOS: 1. Proporcionar el conocimiento general de la impor tancia del 
trabaio del gerente para la organización 
2. Relacionar el t rabajo gerencia! a act ividades especí f icas de 
sti puesto. 
3. Describí! el Sisiema de \dminis l rac ion de la empresa 
1 L M A R I O : 4. Obje t ivos del programa 
5. El t rabajo de un gerente 
6. Aplicación a su puesto 
7. Traba jo gerencial v técnico 
8. Tilosofía de la empresa , v ision. valores v c o m p r o m i s o s 
9. Planeación 
10 \c t iv idades de planeación 
11. Organización 
12. Dirección 
13. \ctiv idades de organización 
14. Contiol 
15. Act ividades de control 
CL R S O L M S Secretarial 
DL R A C I O N 8 lirs. 
D I R I G I D O A: Personal secretarial 
O B J E T I V O S : 1. Conocer la importancia de la funciones s e c r e t a r i a t s dent ro 
del proceso de administración de la empresa . 
2. Conocer las característ icas principales de la secretaria 
profesional . 
'1 L M A R I O : 3. Obje t ivos del programa 
4. 1.1 trabajo secretarial protesionnl 
5. La secretaria profesional 
ó. Planeación de objet ivos 
7. Organización de act ividades 
8. Control de aetiv idades 
9. Cuidado del equipo 
Cl R S O Presentaciones l- lcct¡\ as 
DL R A C I O N 16 hrs. 
D I R I G I D O A: Super\ isores > gerentes. 
OBJ1TI1VOS: Que los participantes: 
1. Conozcan las característ icas principales de una 
presentación efectiva. 
2. Desarrol len habil idades necesarias para preparar \ hacer 
una presentación efectiva. 
T T M A R I O : 3. Introducción 
4. Habil idades I-ísicas 
5. Planeacion de la presentación 
6. Preparación del presentación 
7. Material de apo>o 
8. Mane jo del _rupo 
La presentación 
10. Conclusion 
C U R S O Adminis t ración del Tiempo 
D U R A C I O N 8 hrs. 
D I R I G I D O A: l o d o el personal de la empresa 
O B J E T I V O S : I. El participante aprenderá a utilizar las herramientas y 
técnicas disponibles para la adecuada adminis t rac ión del 
t iempo. 
T E M A R I O : 2. Importancia del t iempo 
3. ¿ C ó m o asignar el t iempo? 
4. Aprendiendo a gastar el t iempo 
5. Ident if icando desperdiciadores del t iempo 
6. Adminis t ración del t iempo, técnicas \ her ramientas 
C U R S O Finanzas para no f inancieros 
DI R A C I O N 16 hrs. 
D I R I G I D O A: Gerentes de áreas no contables, personal de ventas. 
O B J E T I V O S : 1. Que los participantes conozcan los f u n d a m e n t o s del 
s is tema de contabil idad del la empresa . 
2. Que reconozcan el impacto de sus acciones y decis iones en 
los resul tados de la empresa . 




Flujo de efect ivo 
4. Elaboración de estados de resul tados por negocio o 
localidad 
5. Política de gastos 
6. Ventas a crédito 
7. Integridad \ etica en los negocios 
8. Salvaguarda de act ivos 
9. Conceptos \ a n o s 
C l R S O I ormación de instructores 
D U R A C I O N 16 hrs. 
DIRIGIDO A: Capaeiladores i ruernos. 
OBJE 1 IVOS: 1. Que los participantes identifiquen > analicen los conceptos, 
medios \ técnicas requeridos pira la impariicu n de <.ar 
de capacitación. 
2. Desarrollen sus habilidades sus habilidades para diseñar c 
impartir cursos seminarios de acuerdo a las necesidades de 
la empresa. 
Ib M A R I O : 3. El aprendizaje 
Principios 
1 ecnicas basteas 
4. Métodos \ técnicas de la instrucción 
A p r e n d i z a j e d i r ig ido y de l egado 
F nseñanza-, \ pre nd i zaj c 
5. Objet ivos de la instrucción 
Areas de a p r e n d i z a j e 
Taxonomía del aprendi /a je 
6. Material didáctico 
7. La instrucción 
FJ i n s t r u c t o r 
El grupo 
N Ü I A: La duración puede aumentar a 24 horas \ el contenido 
puede ajustarse de icuerdo a la finalidad especi f ica del curso. 
E I RSO Teoría de Restr icciones 
D U R A C I O N 8 hrs. 
D I R I G I D O A: G e r e n t e s ) supervisores 
O B J E T I V O S : 1. Que los part icipantes conozcan y apl iquen los principios 
básicos de la l eona de restricciones. 
1 PY1AR10: 2. Introducción 
3. Relación de las principales variables 
4. Descripción de los 5 pasos de la teoría 
5. Caso practico 
N O T A : E! contenido v duración de este curso puede variar de 
acuerdo a necesidades de las areas que lo requieran v a las 
recomendaciones de las insti tuek nes que lo impu ten 
S E C C I O N 3: T E C N I C O S 
Cl R S O Operación de lauques lermo 
D U R A C I O N 8 hrs. 
DIRIGIDO A: Personal que opera \ da mantenimiento a tanques de 
a lmacenamiento de líquidos criogénicos. 
t 
O B J E T I V O S : Que los participantes: 
1 Conozcan los principios básicos de operación. 
2. Desarrollen las habilidades necesarias para detectar v 
corregir las principales tallas en la operacion de los tanques 
termos. 
1 E M A R I O : 3. Introducción 
4. Principios de logística v segundad 
5. Descripción del equipo 
6. Principios de operación 
7. Mantenimiento preventivo 
8 Detección de tallas 
9. Conclusion 
S E C C I O N 4: V E N T A S 
C l RSO Técnicas de atención al cliente (La \ o z del cliente) 
D U R A C I O N 16 hrs. 
DIRIGIDO A: Choferes, tractoristas, vendedores de mostrador, auxiliares de 
sucursal, supervisores > personal operativo de plantas. 
Ol i JE 11VOS: Que el participante. 
1. Conozca la importancia del servicio al cliente como ventaja 
competit iva para la empresa. 
2. Conozca y aplique el código de calidad en el servicio en mi 
trabajo diario 
3. Comprenda la importancia de su puesto para la satisfacción 
del cliente. 
IL-MARIO. 4. Enfoque total en el cliente 
5 ¿Qué apovos ofrecemos? 
6. Momentos de verdad codigo de calidad en el servicio 
7. Ea importancia del valor agregado 
8. Satisfacer necesidades que nuestros clientes están 
dispuestos a pagai . 
9 r i e ix ie ios 
1U. C onclusiones 
C U R S O Negociac iones Electivas 
D I R A C I O N 16 hrs. 
D I R I G I D O A: Personal de venias (excepto vendedores de mostrador) . 
Personal de credito v cobranzas . Personal que efec túe 
negociaciones. 
O B J E T I V O S : Que los participantes: 
1. Aprendan y apliquen los principios de una negociación 
efectiv a. 
2. Conocerán la tecnica de negociac iones por méri tos. 
T E M A R I O : 3. Introducción 
4. Negociac ión por posición 
5. Negociac ión por méri tos 
6. Principios de la negociación 
7. Técnicas de negociación 
8. Proceso de negociación 
9. \ c g o u a c i o n electiva 
C V R S O Técnicas de Venias U 
DL R A C I O N 16 hrs. 
D I R I G I D O A: Representantes de ventas, ingenieros de apl icaciones técnicas, 
gerentes de sucursal. 
O B J E T I V O S : 1. Mejorar las técnicas de ventas de los part icipantes. 
2 Capacitar a los part icipantes para usar sondeos , hacer una 
declaración de benef ic ios efect iva, cerrar ventas v tratar 
objeciones , indiferencia v el escept ic ismo. | 
I I M A R I O : 3. Introducción. 1 
4. Sondeo: habilidad de plantear preguntas . Abier tas > 
cerradas. 
5. \ p o y o . la habilidad de responder a cada punto de 
necesidad. 
6. Cierre - la habilidad de solicitar un c o m p r o m i s o al cl iente 




Fscepl ie ismo 
Objec iones 
8. ( C o m o tratar las act i tudes del c l iente? 
9. Declaración de benef ic ios 
C l R S O Adminis t ración del t iempo ) territorio 
DI R A C I O N 16 hrs. 
D I R I G I D O A: Personal de \ entas. 
O B J E T I V O S : 1. Proporcionar a los part icipantes las herramientas necesar ias 
para la planeaeión. implementac ion y control de las 
acti\ idades de \ entas requeridas para cubrir un leí r:'. r 
11 M A R I O : Importancia del t iempo 1 
3. ¿ C ó m o asignar el t iempo? 
4. Aprendiendo a gastar el t iempo 
5. Identif icando desperdiciadores del t i empo 
6. Adminis t ración del t iempo, técnicas y her ramientas 
7. Adminis t ración del territorio 
1 18 
I 8. \ n a h s i s de clientes i 
9 l i j á r m e l a s 
1Ü. \na l i s i s de cargas de t rabajo 
11. Plan ) programas de \ ¡sitas 
C U R S O Análisis y desarrollo del potencial de ventas 
D U R A C I O N 24 hrs. 
D I R I G I D O A: Representantes de \ en tas . ingenieros de apl icaciones técnicas, 
gerentes de sucursal. 
O B J E T I V O S : Que los participantes. 
Analicen las tácticas de los profes ionales de las \ e n t a s \ 
practiquen las técnicas que les permitan, mediante su 
aplicación inmediata, incrementar su efect i \ idad de ventas. 
1 L M A R I O : U L1 protesiona! de ventas > la adminis t rac ión por resultado* 
2. 1 1 proceso de la \ en t a 
3. 1 a comunicación en el proceso de la \ en i a 
4. 1 iderazgo > mo tnacK n del \ ended i i pi le i nal 
5. Maneio de actitudes del cliente 
6. El cierre de la \ en ta 
7. Servicios post \ enla 
8. Plan de mejora \ capacitación personal 
S E C C I O N 5: S E G U R I D A D 
C U R S O ASPNI 
D U R A C I O N 8 hrs. 
DIRIGIDO A: Todo el personal 
O B J E T I V O S : 1. Dar a conocer la filosofía de segundad de la empresa. 
2. Crear una conciencia de seguridad en todo el personal 
T E M A R I O : 3. Política de seguridad, salud \ p ro ieeuon ambiental 
4. \ cc ion correctiva. 
5. Normas y reglamentos de segundad . 
6. Programa de segundad , salud v protección ambienta l . 
C U R S O Bola Roja 
DI R A C I O N 72 hrs. 
D I R I G I D O A: Personal de plantas, distr ibución >• personal adminis t ra t ivo que 
maneje o tenga relación con los productos de la empresa . 
O B J E T I V O S : 1. Que los participantes cono /can los productos de la empresa 
\ sus riesgos. 
2. Que los participantes ident if iquen los 6 agentes que matan. 
1 E M A R I O : 3. General idades 
4. Normas v procedimientos 
5. Propiedades de los materiales uti l izados 
6. Presión 
7. Temperatura 
8. Control de fuego 
9. Equipo de seguridad 
1Ü. Primeros auxilios 
— 
1 1 Proeedimienu loia roía 
] 2. Mantenimiento 
13. Heetr ie idad 
14. 1 lerramienias 
15. Produelos químicos 
16. Equipo mó\ il 
17. Orden > l impieza 
C U R S O P A O S 
D U R A C I O N 16 hrs. 
D I R I G I D O A: Personal de planta, manten imiento y supervisores . 
O B J E T I V O S : Los participantes aprenderán las técnicas necesar ias para 
detectar v el iminar condic iones actos inseguros. 
T E M A R I O : 1. Introducción 
2. Equipo de protección personal 
3. Posiciones de la gente 
4. Acciones de la gente 
5. Herramientas 
ó. I quipo 
7. Procedimiento 
8. Orden 
1 1 R S O Técnicas de conducción profesional 
D U R A C I O N 24 hrs. 
D I R I G I D O A: Iodo el personal de distribución \ que inaneien <_anm neias o 
camiones . 
O B J E T I V O S : El participante conocerá las técnicas de conducc ión necesaria 
para prevenir accidentes. 
1 i . M A R I O : 1. Introducción 
2. El conductor profesional 
3. Técnicas de cc nduccion 
4. Practica | 
C U R S O SMITH 
DL R A C I O N 8 hrs. 
D I R I G I D O A: Todo el personal que manejan unidades de la empresa . 
O B J E T I V O S : El participante conocerá las técnicas de mane jo a la defensiva. 
11 M A R I O : 1. Introducción 
2. Practica de maneio 
3. Causas de accidentes v hábitos de mane jo 
4. Puntos claves, sus benef ic ios > demost rac iones 
5. Segunda fase de practica, apl icando el sistema SMI l H 
C U R S O Manejo de materiales pel igrosos 
D U R A C I O N 8 hrs 
D I R I G I D O A: Personal de plantas de envasados. 
O B J E T I V O S . Que los participantes. 
1 Conozca los principales r iesgos \ como comrola r ios en el 
mane jo de los producios de la empresa . 
11 M \ R I O . 2 Principios de IOMCUIOL a 
3. 1 uentcs de m l o i m a u o n 
4. Sis tema de identif icación 
5. Equipo de protección personal 
6. Tratamiento médico de emergencia 
7. Equipo de detección > mon i to r io 
8. Técnicas de control en der rames y escapes 
9. Descontaminación por niveles 
10. Evaluación de riesgos 
1 1. Programas de respuestas de emergenc ias 
12. Sis temas de comando de accidentes 
13. Respuestas adecuada intramuros 
C l R S O Procedimientos críticos de s egundad 
1)1 R A C I O N 8 hrs. 
D I R I G I D O A. Supervisores v personal operativo. 
O B J E T I V O S : Que los participantes-
1. Conozcan v apl ique los procedimientos crí t icos de 
seguridad. 
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T E M A R I O : Contempla el repaso de los procedimientos de: 
1. Trabajo en alturas 
2. Trabajos eléctricos 
3. Trabajo en espacios confinados 
4. Tarjeteo y candadeo 
CAPITULO 6 
CONCLUSIONES 
En la e laboración de evaluación > descripción del puesto se desarrolló una resistencia 
al cambio de acuerdo a otras encuestas elaboradas anter iormente en la empresa en base 
que la capaci tac ión se desarrollo en una forma irregular por la si tuación económica , la 
empresa ha dado pasos pero no ha concrtado para el seguimiento del m i s m o 
Donde la gerencia debe dar todo el a p o \ o al depar tamento de capaci tación para que 
apl ique todos los procedimientos o normas para el cumpl imiento de la capaci tación 
Donde la capaci tación no se lleva a cabo en todas las áreas y son esporádicas , donde 
les anexo ia información necesaria para el desarrollo de un programa de capación 
• Al finalizar los cursos impartidos, el gerente del area involucrada enviara copia de la 
ev idencia objetiv a del curso lomado por el personal, pudiendo ser esto un cer t i f icado, 
d ip loma, constancia , sic. Recursos I (uníanos anexara esu s c o m p n b mies il i d i\ > 
personal de cada part icipante 
• Recursos H u m a n o s informará a Gerencia General en la pr imera s emana de cada mes 
el reporte de capaci tación realizado en el mes anterior. 
• La mano de obra cal if icada 
• Mantener los equipos en buen estado para la producción 
• Selección de mater iales v procesos 
• Control de desperdicio de materiales v p ioccsos 
• Serv icio al cliente donde se le hace una auditoría a todo producto que esté 
func ionando cada 3 meses y atender las quejas de los clientes 
CAPITULO 7 
RECOMENDACIONES 
1. Llevar un s is tema J e procedimiento administrat ivo Je lo-, recursos humá i s íara K 
empleados \ obreros con respecto a la mot i \ ac ión v capacitación. 
2. Mantener un programa de capacitación anual para una mayor product ividad. 
3. revisión de los procedimientos de cada actividad en los procesos de que se necesi te 
para una mavor product ividad 
4 Mantener una amplia comunicación c >n t u l s | v, depar tamento ,\ira L u >.1» u 
necesidades e laborando formatos v modif icar los cada vez que se haga un cambio que 
lo requiera. 
5 Formación J e personal interno o externo para tener personal c las i f icado para dar 
capaci tación en la planta tanto en áreas . i JmniMrai ivus ct ivu t e u i K J 
6. I laborar entrev islas de salida para dcteeiai lallas adminis t rat ivas . \ a que existo 
rotacion muv elevada en toda la plañía. \ al eonnola r peisonal el nuevo e(>sio es mu\ 
e levado en l iempo v economía 
7. La eva luac ión de puestos es un indicador que nos muestra los conoc imien tos que 
tiene el individuo con respecto a su trabajo, si esta persona no t iene mot ivaciones no 
se capaci ta en diferentes áreas, v no dará su mav or e s f u e r / o en productiv idad 
8. La lesis desarrol lada nos indica que se debe de crear un sistema de capaci tación para 
mavor aprovechamiento de los recursos humanos dentro de la empresa para una 
mavor ef ic iencia en la calidad en el trabajo. 
9. Lev ai" un s is tema de procedimiento administrat ivo de los recursos h u m a n o s para los 
empleados s obreros con respecto a la motivación \ capaci tación 
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G L O S A R I O D E T E R M I N O S 
E\ a 1 u ii c i ó 11. - l,s un proceso para definir, obtener v proporcionen- la información 
indispensable para ju /gar las alternativas de una decisión. 
Cambiar . - l ' s a r las cosas de nuevas maneras significa derribar los muros de la ¡nenie 
(¿lobal i / .aeiún.- Significa que estamos compit iendo en un mercado global que tenemos 
que comunicarnos con aquellos que no hablan nuestra lengua o que no comparten 
nuestros valores culturales. 
E m p o w e r m e n t . - El poder de decidir v actuar significa derribar los muros de nuestras 
estructuras conceptuales \ derribar los muros que existan en nuestra mente. 
O r q u e s t a c i ó n . - El uso coordinado de nuevos paquetes de computación ullrainteligcnlcs 
que av udan a hacer mas con menos esfuerzo. 
E q u i p o s \ lul t iüiscipl i i i i i i ' ios . - F.s una practica reintentiva v sistemática para la 
e jecución de pro>ectos específicos de una variada naturaleza. 
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